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EL presente trabajo se orientó al diseño y aplicación de una estrategia de gestión 
ambiental participativa que impulsara  procesos de negociación entre los 
representantes de la comunidad del sector del barrio Santa Inés del municipio de 
Apía, y demás actores involucrados en la contaminación del agua suministrada 
para consumo humano, con la finalidad de encontrar alternativas de solución al 
problema, a través de la conformación y organización  de un comité negociador y 
el desarrollo de un proceso de cogestión construido con base en los elementos 
conceptuales y  prácticos aportados por la Especialización en Gestión Ambiental 
de la Universidad Tecnológica de Pereira. 
 
Se tomó como punto de referencia el hecho de que en la parte alta de la 
microcuenca Santa Inés, aguas arriba desde donde se capta el líquido para 
provisión de las familias, se llevan a cabo prácticas agrícolas inadecuadas, las 
cuales se extendían incluso hasta las márgenes protectoras del hilo hídrico, 
haciéndose evidente la utilización de agroquímicos, de manera exagerada e 
indiscriminada, lo cual desmerecía aún más la calificación de la potabilidad del 
agua utilizada por las familias. Sumado a todo esto la deficiente infraestructura 
requerida para el tratamiento de agua, pues la que existe: tanque de distribución, 
tanque de almacenamiento, sistema de cloración, no es la indicada para un 
adecuado tratamiento del recurso. 
 
El proceso incluyó la capacitación en conceptos sobre negociación de conflictos 
ambientales a los participantes para, desde allí, iniciar acciones pertinentes y 
necesarias con los actores involucrados buscando solucionar el problema de 
provisión de agua potable. 
 
El soporte metodológico estuvo determinado por la Matriz de Marco Lógico, 
metodología que se articuló con herramientas complementarias como la 
construcción del árbol del problema, árbol de objetivos, análisis de involucrados, 
entre otros, estrategias que orientaron el trabajo y facilitaron el desarrollo de los 
procesos. 
 
Durante veinticuatro meses se dio transcurso al proceso propiamente dicho, 
produciéndose avances significativos en los cuales se hizo evidente el 
mejoramiento de la calidad del agua y con ello de la calidad de vida de los 








PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: 
 
El sector del barrio Santa Inés, ubicado en el extremo sur oriental del municipio de 
Apía, se encontraba viviendo una serie de dificultades de índole social, ambiental, 
y de salubridad, propiciadas por la deficiente calidad del  agua de consumo. 
 
En la parte alta de la microcuenca, desde donde nace y se capta el líquido para 
provisión de las familias, se llevaban a cabo diversas prácticas agrícolas, las 
cuales se extendían incluso hasta las márgenes protectoras del hilo hídrico. Se 
hizo  igualmente evidente la utilización de agroquímicos de manera exagerada e 
indiscriminada, a la vez que los procesos de limpieza de los diferentes  
instrumentos y herramientas utilizadas por los cultivadores se realizaban en los 
arroyos abastecedores, lo cual afectaba aún más la calificación de la potabilidad 
del agua utilizada por las familias. 
 
Esta situación se constituyó en una realidad crítica para las seiscientas personas 
del sector que necesitaban del agua, en la que, a causa del consumo de agua no 
potable,  se generaron epidemias, enfermedades gastrointestinales, alergias en la 
piel, entre otras. Esto  conllevó una clara discriminación por parte de los otros 
sectores de población del municipio de Apía, no solo con los adultos, sino sobre 
todo con los niños y niñas del barrio, incluyendo el entorno escolar, lo que 
determina el surgimiento de desajustes sicológicos que producen un bajo nivel en 
el desenvolvimiento social y del rendimiento académico. En consecuencia, un 
problema aparentemente aislado, involucraba múltiples dimensiones de los 
habitantes de la comunidad, en principio en su entorno familiar, extendiéndose al 
barrio y luego ampliándose al contexto municipal. Dicha situación dio pie para que 




Gráfico 1. ARBOL DEL PROBLEMA 
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El problema ha acompañado a la comunidad desde su mismo asentamiento en el 
sector, pero se agudizó durante los últimos seis (6) años, en los cuales ha habido 
un alto nivel de deforestación de la zona protectora de la quebrada para el 
establecimiento de los cultivos, entre los que prevalece los de granadilla (Ver 
fotografía 1) y tomate, los cuales exigen de una alta aplicación de agroquímicos.  
  






Se suma a todo esto la deficiente infraestructura para el tratamiento del agua, 
pues la existente al momento de iniciar la intervención: tanque de distribución, 
tanque de almacenamiento,  sistema de cloración, no era la indicada para una 
adecuada potabilización del agua, máxime cuando el deterioro salta a la vista, por 
falta de mantenimiento y el mal uso que de ellos se hace, tal como aparece en las 
fotografías 2, 3, y 4. 
 
 
Fotografía 2.  Estado de los tanques de almacenamiento de agua para consumo 








Fotografía 3. Zona de protección de la quebrada afectada por la deforestación. 
 
 








 Fotografía 4.   Sistema de Cloración obsoleto                     
                                       
 
 
      
 
 








































FORMULACIÓN DEL PROBLEMA: 
 
Identificada la situación descrita en el árbol del problema con sus causas y 
efectos, se reconoce en él un sistema donde la multiplicidad de actores, 
instituciones, intereses y percepciones configuran una estructura que para su 
intervención requiere de diversos procesos con un acompañamiento continuo.  En 
ese orden de ideas, ¿qué acciones emprender para lograr concertar un proceso 
participativo, que permita que la situación problemática inicie el camino de 
solución? Este interrogante necesariamente implica trabajar variables a nivel de la 
negociación, liderazgo, gestión, educación; con  instituciones, agricultores de la 






La baja calidad del agua para consumo de los habitantes del barrio Santa Inés del 
municipio de Apía,  generó una serie de dificultades en el sector, que involucró  
aspectos relacionados con lo social, cultural, y psicológico, pero 
fundamentalmente, con el aspecto de la salubridad, implicando a la vez la 
institucionalidad relacionada con el servicio del agua, lo cual desembocó en un 
conflicto manifiesto, que exigió de acciones urgentes a este respecto. 
 
 En esta perspectiva y atendiendo a las múltiples posiciones existentes, las cuales 
agudizaban el problema, se hizo necesario, en primer término, entablar procesos 
de negociación entre las partes involucradas, buscando encontrar estrategias de 
solución a tan grave problema, sobre la base de que un trabajo de esta naturaleza 
debía  aportar  beneficios invaluables, puesto que los habitantes del sector podrían 
recuperar elementos tan necesarios para la convivencia humana como la salud,  la 
autoestima, la aceptación en otros medios,  al igual que una recuperación en la 
perspectiva económica, dado que con condiciones de salud estables se genera un 
notable ahorro en los gastos que cotidianamente tienen que hacer en este 
aspecto. 
 
Otro elemento de sustancial importancia lo constituye el que una comunidad 
conocedora de los principios básicos en procesos de negociación se convierte en 
punto de referencia para enriquecer otras dimensiones de la convivencia, por lo 
cual se buscó que el proceso generara un gran impacto no solo en lo referido al 
conflicto ambiental, sino que fuera útil al aplicarse a otros contextos y 
problemáticas 
 
Un factor determinante en todo este proceso fue el apoyo a líderes de la 
comunidad, motivándolos para que se encontraran en disposición de realizar 
tareas y actividades de diversa índole para el bien común como tradicionalmente 
han sabido hacerlo, pero desde la aplicación de esta estrategia de negociación 
con una propuesta más elaborada,  unos conceptos y una dirección clara acerca 
de lo que se va a realizar.  
  
El acercamiento entre las partes, en el contexto en que se desenvolvía  la misma 
comunidad constituyó una experiencia  definitiva en cuanto al salto que se dio de 
una tradicional situación de conflicto hacia un ambiente óptimo necesario para el 
desarrollo de un trabajo del matiz que se propuso llevar a cabo. Es por ello que  el 
comité negociador sirvió de soporte para defender los derechos comunitarios y 
para sensibilizar a los mismos integrantes hacia una cultura del compromiso y el 
cumplimiento de las responsabilidades que se adquirieron a partir del proceso de 




 Así mismo, la capacitación en normas ambientales, y de usos ambientalmente 
sostenibles dentro de la microcuenca, pero sobre todo la práctica a este respecto, 
favorecieron la solución del problema, máxime cuando la adquisición de una 
nueva conciencia ambiental permitió que  los resultados del trabajo que se  llevó a 
cabo se mantuvieran. 
 
Es pertinente mencionar que el problema tratado era de público conocimiento, 
pero que nunca se habían iniciado procesos encaminados a solucionarlo, debido a 
que no había tareas de concientización y organización de la comunidad afectada, 
no solo alrededor del problema en mención, sino de muchos otros que afectaban 
la comunidad misma. 
 
La gestión ambiental local se convierte así en un proceso indispensable por el 
manejo participativo que se tuvo en la intervención del problema del agua, a través 
del empoderamiento de un comité negociador donde involucró las partes que 
podían contribuir con el proceso de toma de decisiones. Para tal propósito fue 
fundamental el uso selectivo de herramientas técnicas, normativas, de planeación, 
de negociación,  financieras, entre otras; lo que implicó su carácter sistémico, 
permitiendo que los diversos actores con diferentes competencias, 
responsabilidades y funciones debieran interactuar para buscar los resultados 
buscados. 
 
 Esta  propuesta  no se queda en la fase de planeación sino que llega hasta  la 
ejecución y  seguimiento de los compromisos acordados por los diversos actores 
del proceso de negociación para lograr el mejoramiento de la calidad del agua del 
barrio santa Inés en el municipio de Apía y  contribuir en la  disminución de  la tasa 
de morbilidad en dicho barrio. 
 
Debemos reconocer para terminar que proyectos de esta envergadura se deben 
realizar porque  evita situaciones conflictivas debidas a la contaminación, a partir  
de la adopción de  medidas  que procuran el uso racional y la conservación del 














2.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Impulsar una propuesta de gestión ambiental, con énfasis en la negociación, en el 
sector del barrio Santa Inés, del municipio de Apía para el mejoramiento de la 
calidad del agua y su eficiente provisión, mediante la conformación de  un comité 
representativo de la comunidad que facilite los procesos, realice seguimientos 
continuos al desarrollo y ejecución de actividades y obras con miras a la 
disminución de la morbilidad causada por el consumo de agua insalubre. 
 
 
2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS: 
 
1. Conformar un comité, que capacitado en las condiciones, compromisos y 
parámetros de una negociación, integre los diferentes actores y entidades 
que contribuyan a la solución del  problema. 
 
2. Realizar un diagnóstico del problema en cuestión, (microcuenca, acueducto 
y zonas de cultivo), con los diferentes actores involucrados.  
 
3. Determinar intereses de cada uno de los actores involucrados como punto 
de referencia para dar inicio al proceso de negociación y diseño del 
direccionamiento estratégico. 
 
4. Formular el direccionamiento estratégico y puesta en marcha del proceso 
de negociación por parte del comité, con énfasis en el mejoramiento de la 
calidad de agua en el barrio Santa Inés. 
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3. ALCANCES DE LOS OBJETIVOS Y RESULTADOS ESPERADOS: 
 
 
• Actas de reuniones del comité negociador en las que se evidencie el 
empoderamiento y la capacitación en parámetros de gestión ambiental,  
hacia procesos de negociación para el mejoramiento de la calidad del agua 
y con ello de la calidad de vida de los habitantes del Barrio Santa Inés, del 
municipio de Apía.           
 
• Actas de acuerdo entre las partes reconociendo sus responsabilidades 
frente a al problemática descrita con miras en el favorecimiento del 
bienestar colectivo 
 
• Un documento diagnóstico acerca del problema de Agua potable en Santa 
Inés, aprobado por la comunidad, con propuestas de solución acordadas. 
 
• Mejoramiento de los índices de salud, y de calidad del agua, de acuerdo 
con análisis fisicoquímicos y bacteriológicos constantes. 
 
 
• Inclusión de actividades en el plan plurianual de inversiones del Plan de 
Desarrollo Municipal y en el Plan Anual de Caja de las Empresas Públicas 
Municipales de las obras requeridas. 
 
• Un documento en el que se constituye el Plan de Acción en el que las 
partes involucradas se comprometen a ejecutar lo establecido como 




4. MARCO TEÓRICO 
 
Los referentes teóricos o conceptuales que forman parte del presente marco 
teórico surgieron como elementos de obligada reflexión en la problemática que se 
experimentaba en el sector del barrio Santa Inés, del municipio de Apía, que  
permeó situaciones no solo de carácter ambiental, sino sobre todo social, laboral, 
cultural, etc. Se inició con una reflexión encaminada a aclarar el problema del 
agua, seguidamente se hizo referencia al fenómeno del conflicto, lo cual ha 
involucrado dimensiones de tipo discriminatorio, de rezago social y académico, 
dificultades de salubridad, entre otros, para, a partir de allí, entender la enorme 
necesidad de impulsar procesos de comunicación buscando  generar espacios 
de organización que involucren las partes en un proceso de negociación, el  cual 
redundará a favor de la comunidad. Para ello recurrimos como soporte teórico a 
referentes sobre conflictos, negociación, entre otras y desde el punto de vista de lo 




Manejo del agua  
  
La problemática sobre el manejo del agua es objeto de interés de los políticos, 
científicos, investigadores y muchos de los habitantes del planeta. La escasez del 
precioso líquido, obliga a tornar nuevamente la mirada hacia la moderación del 
consumo por parte de la población en el ámbito regional, nacional, y mundial, pues 
los esfuerzos técnicos de las organizaciones preocupadas por este fenómeno, 
requieren un común denominador en todo el planeta: conservar el agua. Muy poca 
agua es utilizada para el consumo del hombre, pues el 97% es agua del mar, otro 
2% es hielo entre los polos terrestres y sólo el 1% de toda el agua terrestre es 
dulce, en los ríos, lagos y mantos subterráneos. Además el agua, tal como se 
encuentra en la naturaleza para ser utilizada sin riesgo para el consumo humano, 
requiere ser tratada, para eliminar las partículas y organismos que pueden ser 
dañinos para la salud.  
  
La problemática constante del agua, abarca una necesidad latente de lograr un 
equilibrio hidrológico que asegure el suministro suficiente de agua hacia la 
población. Dicho equilibrio solo se logra mediante la regulación entre 
disponibilidad del recurso y su extracción, así este podría utilizarse con eficacia, 
ecuanimidad y responsabilidad.  
El ser humano reconoce que el agua es vital para los ciclos naturales de la vida, 
pero paradójicamente la acción humana es la más dañina a la hora de acabar con 
este recurso, pues ejerce una deforestación delirante ignorando los conocimientos 
tradicionales de las comunidades locales, cambiando el curso de los ríos mediante 
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obras de ingeniería, que, acarrean beneficios para la población, su mal manejo 
puede causar desastres.  
De manera muy seria, en el marco de la necesidad de agua potable, se deben 
pensar prácticas adecuadas del uso del suelo. Actualmente la cuarta parte de la 
población mundial que habita principalmente en países en vías de desarrollo, 
sufren de escasez de agua limpia  ocasionando muertes por más de 10 millones al 
año, cuya causa son las enfermedades hídricas1.  
Con el propósito de alcanzar un manejo sostenible del recurso hacia el futuro, es 
necesario que todos conozcan la situación real del agua, para así participar con 
las instituciones gubernamentales en la toma de decisiones en pro de un manejo 
responsable del agua. La participación de los miembros de la sociedad es 
netamente necesaria para que desde cada una de sus actividades: en el hogar, el 
trabajo, la escuela, la comunidad, en las áreas de recreación, se considere el valor 
del agua haciendo uso eficiente del recurso y cuidando que el proceso de 
contaminación no se genere en cifras tan altas cuya meta sea la preservación de 
toda reserva natural de agua.  
Por otra parte, se debe pensar en la falta de agua potable como uno de los graves 
problemas que están afectando muchas regiones sobre la faz de la tierra, pues 
mientras en muchos lugares el agua limpia y fresca se da por hecho, en otros ese 
recurso es escaso debido a la contaminación de las fuentes hidrográficas.  
En los países en vías de desarrollo, la mayoría niños muere a causa de 
enfermedades asociadas con la falta de agua potable; de allí que el saneamiento 
inadecuado e insalubridad sean las causas de dicha problemática. Por otro lado, el 
agua insalubre acarrea enfermedades por su consumo, que no solo al tomar el 
agua directamente se presentan, sino también en alimentos que han tenido 
contacto con el líquido en mal estado.  
Finalmente no podemos soslayar una realidad muy común en el mundo de hoy 
consistente en los conflictos y disputas que han tomado características especiales 
producidas por el manejo del agua dulce, este tipo de conflicto como los demás, a 
pesar de la gran diversidad a este respecto,  posee unos elementos comunes que 
deben ser rigurosamente analizados cuando se pretenden llevar a cabo procesos 
de negociación.    
 
Conflicto 
En general, el conflicto puede definirse como “una incompatibilidad entre 
conductas, cogniciones (incluyendo las metas) y/o afectos entre individuos o 
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grupos, que pueden o no conducir a una expresión agresiva de su incompatibilidad 
social. Dos o mas partes perciben que en todo o en parte tienen intereses 
divergentes, y así lo expresan”2  
 
La definición específicamente incorpora conducta y afectos porque estos factores 
son importantes en el conflicto. Las personas reaccionan a las conductas, por que 
son función directa de las cogniciones y afectos, aunque algunas veces esta 
relación no sea evidente. 
 
No todo conflicto conduce a conductas agresivas. Para posibilitar ataques mutuos, 
ya sean verbales o físicos, la situación conflictiva tiene que verse dentro un marco 
que defina al sistema como proveedor de escasos recursos. “La teoría realista de 
conflictos basa la necesidad de autodefensa en la escasez inevitable de los 
recursos disponibles, que obligaría a las partes a competir entre si por su 
obtención. Si hay un marco de abundancia, los conflictos tienden a encauzarse a 
través de estrategias más cooperativas”3.  
 
Puntualmente el conflicto puede analizarse en el marco de las negociaciones a 
partir de diversas fases que lo clarifican y a la vez proponen caminos para el 
mismo proceso de negociación.   
 
Fase 1: Conocimiento.  Las partes toman conocimiento de una confrontación, que 
es la primera indicación que se percibe conflicto.  Se reconocen necesidades o 
valores incompatibles normalmente debido a una afirmación, donde una parte 
confronta a otra parte (s), o toma una posición que se opone a otras partes. 
 
Fase 2: Diagnóstico.  Esta fase comprende la evaluación de las partes acerca de 
si el conflicto esta relacionado con  necesidades  o con valores.  Es importante 
saber esto: preguntando si el conflicto tiene consecuencias concretas y tangibles 
para las partes, o sea si afecta el tiempo, propiedad, dinero, o la salud de las 
partes. 
 
Fase 3: Reducción del conflicto.  Esta fase envuelve reducción de nivel de energía 
emocional (eliminando emociones negativas) y clarificando la comprensión de las 
diferencias, de manera que las partes en disputa puedan manejar el conflicto - o 
sea, estar de acuerdo en reducir la conducta destructiva y las actitudes y 
sentimientos negativos del uno hacia el otro.  El acuerdo no es un acuerdo 
definitivo que se resuelve todas las diferencias, pero por lo menos, uno que 
habilita a ambas partes para seguir así adelante con una comprensión de las 
diferencias y también respeto mutuo el uno por el otro. 
 
Fase 4: Solución del problema.  Esta fase envuelve el uso del proceso de solución 
de problemas para que se establezca un curso de acción efectiva, para una 
solución que satisfaga los intereses principales de todas las partes, y resolver así 
completamente el conflicto4.    
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Cuando el conflicto se ha reconocido, y  su estructura ha sido descubierta,  el paso 
siguiente consiste en generar espacios de comunicación entre las partes en 
conflicto, lo cual inducirá a enormes avances en cuanto a las posibles vías de 
solución que han de tomarse. Por tanto la comunicación se convierte en un factor 





La comunicación es tal vez el  instrumento más poderoso que tiene la democracia 
para hacer del conflicto una oportunidad positiva y dentro de la comunicación tiene 
un papel importantísimo la deliberación, esta se convierte en un valor social,  
cuando frente a un conflicto:  
  
- Permite que las diferentes personas sean capaces  de poner en juego sus 
intereses. 
  
- Pueden expresarlos sustentarlos y defenderlos con serenidad y transparencia. 
  
- Buscan convencer a otros de la pertinencia de sus intereses, pero están 
dispuestos  a dejarse convencer por la prioridad de otros intereses. 
Aprender a ceder y a recibir cesiones  
  
Y entre todos, a partir de las diferencias, son capaces de construir bienes 
colectivos5.  
 
La comunicación es importante y necesaria porque nos permite identificar los 
intereses de los otros, aclarar los nuestros y comprender  los deseos, expectativas 
y temores que sentimos en las relaciones con los demás, y es el elemento 
fundamental en la solución de nuestros problemas y diferencias. La mala 
comunicación impide el avance y la posibilidad de tomar buenas decisiones, y 
destruye las relaciones.  
  
Actualmente se vienen analizando los múltiples efectos positivos que genera una 
excelente  comunicación y dentro de ellos se observa con especial atención la 
profunda relación que se da entre la comunicación y la movilización social 
entendida esta como el consenso de voluntades para actuar en la búsqueda de un 
propósito común bajo una interpretación y un sentido compartidos. 
  
Colectivizar una propuesta de cambio es una de las mayores dificultades que 
tienen que resolver los líderes. Aunque exista el conocimiento, la capacidad 
institucional y los recursos para hacer una reforma o introducir una innovación o 
un cambio social, solo es posible hacer cambios en la sociedad a través de la 
acción voluntaria de los actores involucrados y esto a su vez solo es posible por la 
comunicación; es decir, de las personas que puedan convertir en acciones y 
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decisiones cotidianas los procesos y logros que requiere una reforma, innovación, 
proyecto o programa. 
  
Cualquier cambio requiere convergencia de intereses (política); concurrencia de 
voluntades; nuevas formas de comprender y ordenar la realidad. Se requiere 
también, que las personas involucradas en el cambio (los actores), pueden 
identificar qué tipo de decisiones logran tomar y cuáles instrumentos están a su 
alcance para contribuir a los propósitos del cambio (instrumentos de acción y de 
participación). 
  
No es suficiente que una reforma, innovación, proyecto o programa esté bien 
elaborado y financiado. Es necesario, además, que sea bien comunicado, que 
movilice voluntades y deseos6.  
  
La comunicación debe crear un efecto de relaciones interpersonales que lleven a 
los integrantes de los diversos grupos humanos a organizarse y a participar 
aunando esfuerzos hacia el logro de objetivos comunes.  
 
 
Organización Y Participación  
 
La organización comunitaria: 
 
La comunidad organizada es el escenario social para la implementación de 
acciones sociales, políticas, culturales, económicas. La organización comunitaria 
es la estructura social básica que respalda la  participación de la comunidad y se 
materializa en las formas de organización que la comunidad ha constituido 
(legalizadas o no legalizadas) para responder a una acción. La organización es el 
interlocutor activo de los facilitadores para interactuar con ella en la dirección de 
mejorar las condiciones del medio en todas sus dimensiones. 
 
Actualmente el factor de la organización se ha convertido en uno de los elementos 
de mayor atención cuando de proponer soluciones a los problemas de la sociedad 
se trata, sobre todo cuando el arte de agruparse por un sentir común se convierte 
en un componente esencial y todo lo demás depende de ello. La organización se 
constituye indudablemente en el soporte de los grupos humanos para la 
protección de sus derechos. 
 
“La organización permite solucionar los conflictos productivamente (sin violencia). 
Hace del conflicto una oportunidad porque permite establecer reglas para ceder y 
recibir cesiones; reglas y criterios que, al ser respetados por todos, permite llegar 
a soluciones equilibradas y de resultados más o menos permanentes. 




 La fortaleza estructural de un grupo humano, en cualquiera de sus diversas 
manifestaciones, depende de la firmeza o no de sus organizaciones, incluso se ha 
tenido la convicción de que el primer paso para superar la pobreza en una 
localidad, región o sociedad es crear y fortalecer las organizaciones, ya que uno 
de los indicadores más severos de pobreza es no estar organizado, pues se hace 
obvio que cuando la persona no está organizada no está obligada a respetar 
reglas con los otros ni con la sociedad (no tiene autorregulación) y al mismo 
tiempo, su aislamiento facilita que otros le violen los derechos (no tiene protección 
social). 
 
Los procesos de organización toman una caracterización especial cuando 
pretenden ser articulados con situaciones de tipo ambiental, para, desde allí,  
trascender a todas las demás dimensiones humanas, ante todo cuando el tema de 
lo ambiental se ha convertido en una preocupación de características universales 
y de lo cual nada se excluye. 
 
Participación, capacitación, formación, gestión pública  y agua potable: 
 
El agua es un elemento del cual todos son responsables de su cuidado. La 
participación real se logra solo cuando los interesados forman parte del proceso 
de toma de decisiones, puede ocurrir directamente cuando las comunidades  
locales se juntan para llevar a cabo la elección de sistemas de suministro, 
administración y el uso del agua. También hay  participación cuando existen 
legítimamente responsables o voceros, que pueden representar a los grupos 
interesados. 
 
La participación requiere que  los interesados, en todos los niveles de la estructura 
social, tengan un impacto efectivo sobre las decisiones de los distintos niveles de 
la administración del agua. Los mecanismos de consulta, que van desde 
cuestionarios a reuniones de los interesados, no permitirán una participación real 
si están meramente empleados para legitimar decisiones ya realizadas, para 
calmar la oposición política o para demorar la implementación de medidas, que 
puedan afectar de manera adversa a un grupo de interés poderoso. 
 
La capacitación pone a disposición de los integrantes del comité un conjunto de 
saberes prácticos y herramientas correspondientes a la metodología SARAR 
requeridas en el desarrollo de las acciones que propone espacios propicios para 
un proceso de cambio  en las relaciones entre instituciones y usuarios. La finalidad 
de la capacitación es generar autonomía y capacidad de gestión en las 
comunidades y al mismo tiempo construir un sujeto social, que se organiza para 
asumir su desarrollo, con capacidad de tomar decisiones, que realiza el análisis de 
las decisiones que toma, las evalúa y aprende de ellas. 
 
La formación se propone construir sujetos sociales, conscientes de sus 
obligaciones, derechos y responsabilidades, y sobre todo en posibilidad de 
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reconocer sus capacidades para elegir y asumir conscientemente su futuro, 
proponiendo nuevos comportamientos y actitudes. La formación busca la 
construcción de una cultura nueva, de una actitud y un comportamiento frente al 
medio ambiente, en especial frente al manejo del recurso hídrico.  
 
La formación debe permitir igualmente el reconocimiento y fortalecimiento del 
liderazgo: los  líderes representan a su comunidad; es la comunidad organizada 
quien delega en ellos el rol de la representación, y es ella quien los controla y 
respalda en la puesta en práctica de las decisiones tomadas. De allí que el líder se 
convierte en el vocero de los intereses comunitarios y sirve a ellos. De esta 
manera, se fortalece la comunidad al quedar en sus manos la responsabilidad de 
las decisiones tomadas. 
 
La gestión pública, por su parte, permite la acción conjunta del estado y la 
comunidad para lograr los objetivos del desarrollo, requiriendo la combinación o 
movilización de recursos, la construcción y consolidación de espacios de 
concertación, claros mecanismos de coordinación  y la definición de planes 
precisos como finalmente se llevaron a cabo. 
Así entonces, la situación conflictiva generada alrededor del uso del agua que ha 
dado un paso definitivo con la apertura de espacios de comunicación y con éstos a 
desarrollar acciones hacia la organización, gestión y participación comunitaria 
obliga a que se establezcan parámetros de negociación sobre la asignación y 
administración del recurso en los diversos niveles de las sociedades que vienen 
sufriendo el flagelo de la contaminación y escasez, obligando a su vez  a la 
ciudadanía a participar en los procesos y la toma de decisiones para el uso del 
precioso líquido, movilizando las instituciones , las comunidades y las 
organizaciones estatales, alrededor de un propósito común en beneficio de todos. 
Es así como el factor de la negociación toma un protagonismo imprescindible en lo 







Un proceso de negociación, de análisis de problemas o de toma de decisiones, 
está conformado por ciertas pautas que determinan el cómo, porqué, y para qué 
se está interactuando o negociando.  Estas pautas, cuyo objetivo es dar claridad a 
lo que se está negociando, y hacer públicos los intereses de las partes, deben ser 
acordadas antes de empezar a analizar el problema mismo, ante todo si se 
pretende alcanzar conclusiones que beneficien a todos y no desequilibradas. Debe 
tenerse en cuenta que un acto propio de la negociación es la acción comunicativa 
la cual busca “llegar a acuerdos compartidos, a un consenso no coactivo, a 
convencer a los demás dando la posibilidad de llegar a ser convencidos también 
por ellos”8. 
  
 Una vez las partes hayan llegado a un acuerdo sobre cómo se negociará, se 
pueden entonces tratar los temas pertinentes. En los procesos de negociación las 
partes “colocan los intereses como elementos que quieren o pretenden satisfacer; 
las partes siempre asumen posiciones opuestas y detrás de ellas se encuentran 
sus necesidades, inquietudes, deseos, esperanzas y temores; es decir sus 
intereses”9, el grado de convivencia de una sociedad depende de su capacidad de 
concertar intereses y futuros, de forma participada, a todos los niveles.  
 
Aprendiendo a concertar en grupo se puede aprender el máximo nivel de 
concertación: La concertación del interés general o el bien común10, es por ello 
que  el objetivo fundamental de la negociación se convierte en buscar las opciones 
que existen como posibilidades y formas de satisfacer los intereses, en que las 
partes pueden llegar a un acuerdo para solucionar un conflicto.  En esta etapa se 
crean espacios para el análisis del problema, y sólo es posible si se tiene un buen 
número de ideas diferentes. La creatividad es base fundamental para abordar esta 
parte de la negociación. El plantear los intereses comunes, seguidos con una o 
varias  “opciones” justas para las partes, optimiza el resultado de la negociación.  
  
Posterior a la  mesa de negociación, cada parte analiza las posibilidades,  salidas 
o conjunto de acciones que pueden practicar por cuenta propia, estas son las 
llamadas  alternativas las cuales se convierten en las últimas cartas que juegan las 
personas, siempre están afuera de la mesa de negociación.  Estas deben 
estudiarse y tenerse a mano como un recurso. 
  
Los compromisos son planteamientos verbales o escritos que especifican los 
acuerdos.  Estos se establecen una vez se logran los acuerdos mismos, los 
intereses entre las partes se han clarificado, se han evaluado todas las opciones y 
la legitimidad de las mismas es clara. Los compromisos  se deben realizar al final 
del proceso de análisis del problema, es decir de la negociación y cuando las 
partes están de acuerdo.  En el gráfico 2 se presenta un resumen de los pasos 





Gráfico 2. Los siete elementos de la negociación. 
 
 LOS SIETE ELEMENTOS ETE ELEMENTOS 





SI “ NO ” 
HAY ACUERDO 
SI “ SI ” 
HAY ACUERDO 
COMPROMISOS ALTERNATIVAS 
   
 
Fuente: Nora Femenia Cathie J. Witty "métodos alternativos de resolución de conflictos" simposio 
internacional de negociación y resolución de conflictos. Cartagena de Indias,  1997. 
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 “Una decisión o acuerdo es mejor en la medida en que satisfaga los intereses de 
las partes, por tanto se hace necesario, durante el proceso de negociación, que se 
busquen opciones que integren los intereses en cuestión y no simplemente las 
posiciones, lo cual requiere del consenso de diversas opciones como aquellas 
posibilidades de acuerdo a las que pueden llegar las personas, el propósito ideal 
es el establecer una buena relación de trabajo, en donde se pueda manejar 
cualquier problema que surja entre las personas e instituciones, es así como el 
plantear los intereses comunes, seguidos con una o varias  “opciones” justas para 
las partes, optimiza el resultado de la negociación. 
 
Las opciones nos darán pie a la formulación de las posibles alternativas como 
salidas o conjunto de acciones que una u otra parte pueden practicar por cuenta 
propia, después de retirarse de la mesa de negociación. Finalmente entran en 
acción los compromisos definidos como aquellos  planteamientos verbales o 
escritos que especifican los acuerdos.  Estos se establecen una vez se logran los 
acuerdos mismos, los intereses entre las partes se han clarificado, se han 
evaluado todas las opciones y la legitimidad de las mismas es clara. 
 
Tabla 1. Definiendo Posiciones vs. Intereses: 
 
 
Fuente: Nora Femenia Cathie J. Witty. "Métodos alternativos de resolución de conflictos"  
 
Distinguir entre posición e intereses es esencial para el manejo del conflicto eficaz.  
Roger Fisher y William Ury hacen la distinción claramente en su libro Getting to 
Yes, sobre estos conceptos: 
 
Posición: lo que uno quiere como resultado en una disputa o diferencia. Una 
solución particular. 
 
Interés: Lo que lo causó a decidir por esta solución  
 
INTERESES11 POSICIONES 
* Responden a la pregunta ¿Por qué? 
¿Para qué? 
* Responden a la pregunta ¿Qué 
quiero? 
*Son las necesidades, deseos, 
inquietudes y temores de cada una de las 
partes 
* Ropaje de los intereses 
*Facilitan la solución creativa de los 
problemas 
*Dificultan el proceso de la 
negociación 
*Ayudan a idear soluciones que satisfacen 
a ambas partes 
*Inhiben la capacidad de 
comprender el problema 
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Existen varios estilos de negociación, en algunos se generan opciones de ganar 
entre los participantes, como son los modelos de Harvard o el Integrativo  y una 
opción presentada por el colombiano  José Noé Ríos denominada “negociación a 
partir de la importancia del otro”; en otros sólo alguna de las partes consigue 
resultados, estos son el estilo soviético, el distributivo, y el coercitivo”12. 
  
Existe un profundo contraste entre dos posiciones establecidas, una desde un 
modelo Integrativo y otra desde un modelo distributivo: El modelo que persigue el 
acuerdo equitativo es el de Harvard, que busca resolver los problemas a partir de 
patrones justos; el Integrativo, en donde las partes comparten los objetivos y 
criterios para la evaluación de alternativas, mediante un intercambio de intereses 
buscando ampliar los resultados benéficos para ambas partes.  En el polo opuesto 
se encuentra el estilo soviético donde algunas de las partes obtienen resultados, 
donde todo es válido con tal de ganar y se acude a veces a la intimidación; el 
distributivo, caracterizado éste porque en él no se manifiestan con claridad los 
objetivos u opciones de acuerdo y donde la victoria será la que descubra las 
intenciones del otro sin mostrar las propias (manipulación); y por último, la 




Tabla 2.  Contraste entre dos métodos de negociación. 
 
Distributivo Integrativo 
Abrir con demanda alta  
Presionar con engaños 
Fingir desinterés 
Ablandar o disminuir al otro. 
Adivinar el limite del otro 
Convencer. 
Esperar que se acabe el tiempo.  
 
Preparar información y criterios 
objetivos. 
Calcular la alternativa externa. 
Manifestar y preguntar interés. 
Establecer reglas de mutuo respeto. 
Intercambio de información. 
Explorar soluciones. 
Hacer muchas preguntas. 
Ofertas razonables. 
Negociar desde el principio. 
 
 
Fuente: E.Ogliastri “el comportamiento negociador”, 2004. 
 
Un elemento fundamental e indispensable en el proceso de la negociación fue el 
desarrollo de un plan con el objetivo de conseguir mas aliados al proyecto.  
 
Este extenso inventario de conceptos y situaciones en lo referente a la 
negociación, la utilización de una herramienta que permita analizar la realidad 
particular de una parte de la población, en cuanto al preocupante abastecimiento y 
pésimo uso del agua y las posibles consecuencias que esto conlleva desde las 
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diferentes perspectivas de los involucrados en esta problemática, es así como 
recurrimos a la utilización de la matriz de marco lógico y herramientas 




El Marco Lógico:  
 
De acuerdo con los planteamientos del ISNAR-FAO, 2002, el documento 
elaborado para el  Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificación 
Económica y Social Preparado por Eduardo Aldunate, el Marco Lógico es una 
herramienta de Análisis que se utiliza para planificar, monitorear y evaluar 
proyectos. Deriva su nombre de los enlaces lógicos que establecen los 
planificadores para concertar los medios de un proyecto con sus fines.  
 
 “El método fue elaborado buscando evitar tres problemas frecuentes en proyectos 
de variado tipo y monto”: 
 
• “La existencia de múltiples objetivos en un proyecto y la inclusión de 
actividades no conducentes al logro de estos”. 
• “Fracasos en la ejecución  por no estar claramente  bien definidas las 
responsabilidades y no contar con métodos para el adecuado seguimiento y 
control”.  
• “Inexistencia de una base objetiva y consensuada para comparar lo 
planificado con los resultados efectivos”. 
 
Métodos complementarios a la matriz de marco lógico: 
 
Existen dos métodos que se utilizan con mucha frecuencia en conjunto con la 
MML en distintas metodologías de preparación de proyectos, estos son el “Análisis 
de involucrados, el árbol del problema y de objetivos”  
 
Análisis de involucrados: Al estudiar las alternativas de un proyecto es 
importante considerar los intereses y las expectativas de los involucrados. 
Distintas organizaciones, empresas e individuos participaran o estarán interesados 
en cualquier proyecto, por pequeño y sencillo que éste sea. Sus intereses pueden 
ser coincidentes, complementarios o incluso antagónicos. Por ello es muy 
importante para el proyecto identificar a todos los involucrados y analizar sus 
intereses y expectativas “con el propósito  de aprovechar y potenciar el apoyo de  
involucrados con intereses coincidentes o complementarios al proyecto, disminuir 
la oposición de involucrados con intereses opuestos al proyecto y conseguir el 
apoyo de los indiferentes”13. 
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Dentro del análisis de involucrados se utilizaron herramientas como:  
 
Mapa de involucrados: Esta herramienta permite tener un paneo de las personas, 
instituciones que pueden contribuir al desarrollo del proyecto   
 






















Fuente: oficina de planeación universidad tecnológica de Pereira “marco lógico aplicado a la 
formulación, seguimiento y evaluación de programas y proyectos”. Seminario taller Pereira mayo 
de 2006  
 
La identificación de los actores requiere de herramientas complementarias para 
conocer la naturaleza de sus demandas por lo cual se emplea el cuadro de 
involucrados, el cual consiste en colocar en una tabla  a cada involucrado, con sus 
intereses,  sus problemas percibidos, sus recursos y mandatos. Este instrumento 
permite durante la intervención el conocer las variables en las cuales el actor 
genera su marco de acción, creando áreas de posibles alianzas o conflictos y 
neutralidades dependiendo del mapa gerencial. La inadecuada incorporación de 
sus demandas e intereses significa una disminución en la probabilidad de éxito del 












Tabla 3.  Modelo de cuadro de involucrados:  
 
 
Fuente: oficina de planeación universidad tecnológica de Pereira “marco lógico aplicado a la 
formulación, seguimiento y evaluación de programas y proyectos”. Seminario taller Pereira mayo 
de 2006  
 
• Tipos de involucrados: Algunos posibles involucrados en un proyecto o en 
una situación determinada pueden ser: Beneficiarios, comunidad de la zona, 
autoridades de gobierno, grupos ecológicos, ONGs, empresas proveedoras de 
insumos, países limítrofes, entre otros; cada actor presenta expectativas, que con 
sus recursos y mandatos configuran una posición potencial frente a la 
problemática a intervenir. 
 
Apreciación – valoración 
 
• Valoración de expectativas, fuerzas  resultantes y posición potencial: En esta 
tabla se tiene una estimación numérica del nivel de apoyo u oposición que 
tendrá el proyecto por parte de cada uno de los  involucrados  
 
Tabla 4.  Modelo de Valoración de expectativas, fuerzas  resultantes y posición 
potencial 
 
Involucrados Expectativas Fuerzas Resultante Posición 
Potencial 
     
     
     
     
 
• El mapa representa en forma gráfica a los distintos involucrados 
agrupándolos de acuerdo a sus intereses, información que se obtienen de la 









tabla de involucrados y de un análisis que hace el comité  y el facilitador, lo 
que permite a su vez interpretar las posiciones de cada involucrado con 
respecto al proyecto mismo para aprovechar al máximo sus potencialidades. 
 
 


































Estas herramientas  son de gran ayuda porque permiten trazar una ruta de gestión 
y conocer todo el sistema de involucrados para diseñar las diferentes estrategias, 
tanto generales, como específicas y organizativas  del proyecto que llevarán a la 




Área de Interés  2 
Área de Interés 3 





Diseño de estrategias para la ambientación del proyecto y para el manejo de 
relaciones. 
Estrategias generales   
 
-Divulgación y  promoción para: 
 Comunicar los objetivos del proyecto  
 Abrirle espacio en la opinión pública. 
 Facilitar apoyo y acepción sociopolítica 
 
Estrategias específicas o focalizadas 
 
Conocer expectativas de grupos específicos. 
Resolver problemas ligados a expectativas  
Generar espacios de conciliación y logro de apoyos 
Convenir mecanismos para aplicar soluciones concertadas  
 
Estrategias organizativas  
 
Diseñar mecanismos de articulación y cooperación  
Definir grupos consultivos, comités interinstitucionales y equipos de seguimiento. 
 
Definición de una agenda para la gestión de las relaciones  
 
Actividades 
Preparación programación  y ejecución de: 
 
Actividades de comunicación por distintas formas  
Reuniones, talleres, foros para negociación  
Puesta en práctica de compromisos  
Seguimiento a compromisos  
 
Responsabilidades 
“Designar encargados de manejar las distintas relaciones: 
Las de alta importancia estratégica en cabeza del gerente 
Las de segundo orden en cabeza de gerentes de componentes 
Apoyarse en otros recursos político – institucionales para favorecer la capacidad 
negociadora: el ministro, el líder comunitario, el líder político, etc”14. 
El tener claro las estrategias a utilizar tanto a nivel general y focal como  
organizacional y  con una agenda que permita el adelanto de las acciones, se 
entra en materia tratando los temas pertinentes del problema como tal, para esto 
se vale de la otra herramienta complementaria de la matriz del marco lógico como 
es el árbol del problema y el árbol de objetivos.    
 
• Árbol del problema, árbol de objetivos y árbol de objetivos con 
acciones: Esta técnica se basa en la construcción de los llamados Árbol del 
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Problema y Árbol de Objetivos, para, a partir de este ultimo, definir acciones 
que permitan atacar las causas del problema, combinándolas luego en 
alternativas de proyecto.  
 
Configuración de alternativas: Para configurar las distintas alternativas de 
solución del problema se agruparán acciones complementarias. Cada acción 
sustituta, junto con las que sean complementarias dará origen a una alternativa de 
proyecto.  
 



















Se deben analizar diferentes factores como la viabilidad técnica, aceptabilidad de 
la alternativa, financiamiento, el impacto ambiental, etc., para optar por una de 
ellas 
 
En síntesis La aplicación secuencial de cada una de estas herramientas 
determinará la ruta para la Matriz de Marco Lógico: 
 
Los distintos pasos que contempla el método,  son: 
 
• Identificar el problema principal  
• Examinar los efectos que provoca el problema  
• Identificar las causas del problema  
• Establecer la situación deseada (objetivo) 
• Identificar medios para la solución  
• Definir acciones  

























Lo cual se configura de la siguiente manera 
 
 
Gráfico 6. Ruta de herramientas para Matriz de Marco Lógico 
 
 




En la Estrategia de gestión participativa para la negociación de un conflicto 
ambiental, se trazó como finalidad la disminución de la tasa de riesgo  de 
morbilidad y como propósito  el bajo índice de contaminación del  agua de 
suministro público en el barrio Santa Inés, (el interesado en entender la diferencia 
entre finalidad y propósito, remítase al  Boletín del instituto latinoamericano y del 
Caribe de planificación económica y social edición del 15 octubre 2004) se 
propuso un proceso metodológico que consta de tres fases consecutivas que van 
desde la difusión  hasta la fase final de negociación. Estas fases son: fase de 




Acercamiento y motivación 
 
Fue necesario establecer con la junta del barrio Santa Inés y con la comunidad el 
consentimiento y aceptación de la propuesta, al igual que con las  instituciones 
gubernamentales para  así tener un compromiso, respaldo y voluntad en la 
realización de las acciones conjuntas. 
 
La   fase tuvo varios propósitos: 
 
 Dar a conocer la propuesta inicialmente a la J A C y a la comunidad.  
 
 Selección del   comité. 
 
 Coordinación interinstitucional por parte  del comité.  
 
 
FASE II. DE PLANIFICACION  Y CAPACITACION 
 
a) Planificación participativa 
 
Una vez conformado el comité se dio  inicio a la fase de planificación en la que se 
convocó  a la activa participación de sus integrantes. En esta fase fue donde la 
naturaleza participativa se materializó  y en la que la capacitación tuvo un papel 
destacado. Se involucró a todos los actores que tenían que ver con el proceso los 
cuales, en compañía con el comité, se encargaron de identificar el problema, sus 
efectos y causas, los objetivos, los fines, los medios, al igual que  el estudio  y 
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Selección de   las acciones y la evaluación de   la alternativa  más viable para la 
solución del problema.  
 
Actividades y herramientas empleadas en esta fase fueron: 
 
 Recorridos de campo 
 
 Análisis de involucrados: 
 
 
-  Mapa de involucrados,  
 
-  Cuadro de involucrados, 
 
-  Valoración de expectativas, fuerzas, resultantes y posición potencial, 
 
-  Mapa de involucrados por áreas de interés, 
 
-  Diseño de estrategias para ambientación del proyecto y manejo de          
las relaciones. 
 
 Herramientas complementarias de la matriz de marco lógico: 
  
-  Árbol del problema, 
 
-  Árbol de objetivos, 
 
-  Árbol de objetivos con acciones, 
 
-  Configuración de alternativas del proyecto, 
 





La capacitación se dio inicio cuando ya hubo  un comité vinculado al proyecto, los 
integrantes recibieron los conocimientos básicos requeridos en los aspectos que 
abarca el proyecto, fortaleciendo  su capacidad real de autogestión  para 
involucrar a todos los actores en el alcance del mismo propósito. 
 






 Participación y organización  
 Elementos básicos de la negociación 
 Derechos y deberes de los usuarios de servicios públicos 
 Comités de desarrollo y control  social de los servicios públicos. 
 Uso racional del agua 
 
Ver  anexo 1. Talleres de capacitación para la comunidad del barrio Santa Inés, 
municipio de Apía. 
 
 
FASE III  
La negociación  
 
Realizada la planificación, se inició la fase de negociación teniendo como 
fundamento la construcción de la matriz de marco lógico, la elaboración de los 
presupuestos de los programas y la construcción de los protocolos que fueron  
prioritarios como soporte para que la Mesa de diálogo, en el momento de la 
negociación propiamente dicha, abriera los espacios para, a partir del sustento 
legal, llegar a acuerdos y fijar compromisos entre las partes involucradas. Los 
acuerdos llegaron a establecerse más por convicción propia y reconocimiento de 
la necesidad del bienestar común que por fuerza de la misma ley.  
 
 
 Esta fase tuvo un alto grado de seguimiento de los compromisos adquiridos en la 
mesa de diálogo, en la cual el comité, aplicó los conocimientos básicos que se 
adquirieron durante la  capacitación. En este momento la estructura de la matriz, 
como soporte metodológico, ayudó  en la mesa de negociación a direccionar  las  
actividades que se debieron  ejecutar  por cada una de las partes para poder 
alcanzar el propósito y contribuir al fin.  
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6. RESULTADOS  
ESTRATEGIA DE GESTIÓN PARTICIPATIVA PARA LA NEGOCIACIÓN DE UN 
CONFLICTO AMBIENTAL 




Acercamiento y motivación 
 
Se buscó en esta fase asegurar que, tanto la JAC como la comunidad del barrio 
conocieran la  propuesta de trabajo, enfatizando en las ventajas y beneficios de la 
misma. Fue necesario establecer un consenso con la comunidad para lograr su 
consentimiento y aceptación con respecto al proyecto  y para lograr que  tomaran 
parte en el mismo, a partir de su compromiso y el respaldo a la realización de las 
acciones.  
 
El proceso partió con los primeros contactos con la  junta de acción comunal, 
promoviendo una reunión comunitaria para motivar y sensibilizar a la participación, 
con el objetivo de evidenciar la necesidad de la conformación de un comité. La 
comunidad fue la encargada de postular los posibles integrantes del Comité, que 
de manera voluntaria quisieran pertenecer o conformarlo, el cual quedó 
organizado después de la reunión (ver anexo Nº 1).  La intención clara fue el que 
la comunidad asumiera desde el inicio el liderazgo en el análisis de la 
problemática y de sus posibles soluciones, como se observa en la fotografía no.7.  
 
Fue importante el que luego, con el Comité, se abordara, una a una, las 
instituciones que tenían relación directa con la problemática existente, llámense 
Empresas Públicas, Administración Municipal, CARDER, entre otras,  para que 
conocieran los parámetros fundamentales del proyecto, motivándolos acerca de la 
urgente necesidad de que estuvieran presentes en el proceso, para la realización 
de un trabajo significativo para el mejoramiento de la calidad de vida de la 




Fotografía 7.  El inicio: Taller de validación del proceso de intervención, Apia 7 de 







FASE II  
 




Dentro de esta fase se hizo indispensable la realización de recorridos de campo  
buscando llegar a determinar de manera veraz la problemática ambiental que 
estaba afectando la calidad del agua, precisando las causas reales. En dichos 
recorridos se percibieron realidades como: Mal estado de tanques de 
almacenamiento del agua, cercanía de monocultivos a las fuentes (Ver fotografía 
No.8), sin respetar las zonas forestales protectoras, y con uso indiscriminado de 












Fotografía 8.  Visita a la zona ubicada aguas arriba de la toma del agua del Barrio 








Fotografía 9.  Líderes comunitarios conversan sobre el estado de la zona de 








Los recorridos, permitieron develar la magnitud del problema y todo lo que ello 
involucraba, y llevaron a realizar un análisis acerca de quienes serían los 
estamentos o personas más implicadas en la situación y desde allí se pudo 
estructurar el denominado análisis de involucrados, el cual, aclaró los intereses 
que poseían las partes , sus expectativas, cuales situaciones o intereses se 
oponían, cuales coincidían, en fin, todo aquello que pudiera cada vez más 
esclarecer el panorama sobre el cual se iba a desenvolver  el proceso de la 
negociación propiamente dicha. Y desde allí plantear alternativas de solución, las 
cuales a su vez se establecieron como tareas definitivas, tales como: la posibilidad 
de ceder terrenos para ampliar las zonas forestales protectoras, construir obras en 
la infraestructura de almacenamiento, establecer permisos de servidumbre, crear y 
ampliar zonas de retiro, establecer prácticas de cultivo amigables con el ambiente, 
entre otras.   
 
El análisis de involucrados propiamente estructurado quedó tal como se presenta 
a continuación   y muestra que las instituciones relacionadas con la problemática 
son muchas más de las que se consideran inicialmente y cubren a la Personería, 
Contraloría, el Hospital, la Gobernación, aparte de las que ya se habían 
mencionado y del lado comunitario también incluyen otros actores como los 
dueños de los predios aguas arriba del nacimiento de agua, tal como lo muestra 
en la Tabla 5, en la tabla 6 por su parte se presenta la Valoración de expectativas, 





Gráfico 7. Mapa de Involucrados  
 
 




























Previamente a la realización de una lectura de la siguiente tabla es pertinente 
hacer una descripción de la situación y algunos conflictos que experimentaba cada 
uno de los actores antes de la intervención.   
 
Actores beneficiarios: Comunidad educativa, Junta de Acción Comunal y  
comunidad en general. 
Con respecto a la comunidad los altos índices de contaminación del agua parecía 
no importarles mucho, pues estaban tan acostumbrados a vivir  en esta situación 
que se había perdido la capacidad de asombro frente a este hecho, sin embargo, 
revelaron algunas madres en conversatorios que esto generaba problemas de 
autoestima debido a las alergias causadas por el uso de un agua insalubre,  
fundamentalmente los niños que se sentían incómodos cuando se reunían entre 
las instituciones educativas, los  demás los miraban con cierta discriminación  por 
tener la camisa curtida y  brotes en la piel. 
La junta de acción Comunal se caracterizaba por ser activa, participaba de las 






















importancia como el día de la madre, el día del niño, la  navidad, entre otros, 
aunque esa unidad de equipo solo para estos eventos no era considerada 
suficiente  para que fuera reconocida como actor válido ante los actores 
ejecutores, pues no tenía suficiente eco para buscar solución a un problema tan 
grave como el del agua insalubre, máxime cuando  su accionar siempre fue 
individual e  impulsivo. La Junta creó  resistencia en participar inicialmente del 
presente proceso por los antecedentes que vivieron con  estudiantes que 
requerían hacer un trabajo comunitario como requisito académico, utilizando  la 
comunidad para sacar información sin dejar ningún efecto positivo, quedando ésta 
nuevamente con el problema y más desilusionados que antes. 
 
Actores relacionados con la protección del recurso y el cumplimiento de la 
norma: Este grupo de actores se refiere al hospital San Vicente de Paul, la 
Corporación Autónoma Regional de Risaralda CARDER, la Oficina de 
Saneamiento Básico, entidades éstas  que  tienen como interés, dado su carácter 
misional, la prevención de enfermedades en la población,  la protección y 
conservación del medio ambiente,  el seguimiento y control a la  calidad del agua 
para consumo humano.  Su accionar institucional   ha estado presente pero  su 
intervención ha sido muy tímida y muy flexible en hacer cumplir la norma, pues no 
pasó de la reunión y del oficio sin generar cambios- en las conductas de quienes 
contribuían la contaminación del recurso, y en el mejoramiento de la gestión de los 
actores que tenían la capacidad de decisión en la inversión y ejecución.  
 
Actores ejecutores: Este grupo de actores conformado por la  Administración 
Municipal, la Oficina de Planeación, las Empresas Públicas y la Gobernación, 
teniendo el interés de cumplir con el deber constitucional y legal de garantizar la 
prestación efectiva en términos de cantidad y calidad, no  tuvieron ninguna 
intervención clara y precisa para la solución del problema, brillando además, 
durante la presencia del problema, por su indiferencia social. 
 
Actores Indiferentes:  
Constituido por los agricultores y dueños de predios, presentaban un interés 
fácilmente deducible consistente en explotar los predios aún con el uso 
indiscriminado de agroquímicos.  Los dueños de predios eran conocedores 
profundamente de la situación, pero en nada los afectaba porque tenían sus 
propias aguas de nacimiento para suplir sus necesidades agrícolas y pecuarias. 
 
Actores de control y seguimiento: La personería municipal y la contraloría 
poseedoras de la función constitucional de defender los derechos de la población, 
en este caso vulnerados por la omisión de algunas entidades y la acción de 
algunos dueños de predios. No obstante lo que se encontró fue una baja 
participación institucional de estos actores en la solución del problema.   
 
Tabla 5.   Definición de intereses, problemas percibidos y recursos según los 
diferentes actores involucrados en la problemática del suministro de agua potable 








INVOLUCRADOS INTERÉS PROBLEMAS PERCIBIDOS RECURSOS Y MANDATOS 
Comunidad Tener una óptima 
calidad de agua. 
Deficiente calidad de agua 
para consumo.  
Incentivar procesos de 
organización comunitaria 




No existe seguimiento al   
problema de salubridad en el 
Barrio Santa Inés. 
Sistematización y seguimiento 
continuo. 
Empresas Públicas Mejorar la calidad del 
servicio. 
Poca capacidad de 
planeación y gestión. 
 
R:Disponibilidad presupuestal 
M: Prestación eficiente del 





bienestar de la 
población  
 
Poco avance en el proceso 
de gestión. 
Falta de continuidad en el 
personal administrativo de 
las empresas públicas.   
R: Disponibilidad presupuestal 
para desarrollar el proyecto. 
M: distribuir  y focalizar  los 
recursos a la población 
vulnerable. 





Indiferencia frente a la 
problemática del barrio santa 
Inés.  
Uso indiscriminado de 
agroquímicos 
R: Predios 





calidad de vida de la 
población 
Falta de coordinación 
interinstitucional para la 
cofinanciación de proyectos 
de inversión social. 
R: Disponibilidad presupuestal  
para desarrollar el proyecto 
M: Poseer información 
socioeconómica actualizada y 
beneficiarios focalizados 
CARDER Velar por la 
conservación y 
protección de los 
recursos naturales. 
Falta de continuidad en los 
procesos iniciados. 
 
R: Disponibilidad del recurso 
humano y tecnológico. 
M: Determinar franjas 
protectoras.   
Comité negociador Gestionar y participar 
activamente en la 
solución del problema 
Dificultades en la 
articulación de intereses. 
R:Capacidad de negociación 
M:Facilitar los procesos y 
realizar seguimientos 
continuos al desarrollo y 
ejecución de actividades y 
obras 
Saneamiento Básico Control de la calidad 
de agua. 
Demasiada flexibilidad para 
hacer cumplir las exigencias 
normativas. 
Recursos para análisis 
fisicoquímicos y 
bacteriológicos del agua. 
Vigilancia y control de la 
calidad del agua  
Planeación Priorización de las 
obras a ejecutar en el 
sector agua potable y 
saneamiento básico. 
Planteamiento de 
alternativas poco viables. 
R: Disponibilidad presupuestal  
para desarrollar el proyecto 
M: distribuir  y focalizar  los 
recursos a la población 
vulnerable. 
Personería Defender los 
derechos de la 
población del barrio 
Santa Inés  
Falta de orientación a la 
comunidad para la defensa 
de sus derechos ante otras 
instancias. 
Velar por el cumplimiento de 
los derechos fundamentales. 
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Tabla 6.  Valoración de expectativas, fuerzas y resultantes 
 
Involucrados Expectativas Fuerzas Resultante Posición 
Potencial 
comunidad 5 3 15 adeptos 
Favorecedores 
hospital 4 2 10 adeptos 
Favorecedores 
 
Empresas públicas 3 5 15 adeptos 
Favorecedores 
Administración  4 5 20 adeptos 
Favorecedores 
   Dueños de predios 2 5 10 adeptos 
   Favorecedores 
agricultores 1 -5 -5 Opositor 
Gobernación de 
Risaralda 
5 4 20 adeptos 
Favorecedores 
CARDER 5 2 10 adeptos 
Favorecedores 
JAC 5 3 15 adeptos 
Favorecedores 
Comité Negociador 5 3 15 adeptos 
Favorecedores 
Población escolar 4 3 12 adeptos 
   Favorecedores 
Saneamiento básico 5 3 15 adeptos 
Favorecedores 
Planeación 2 5 6 adeptos 
    
Favorecedores 
 
Expectativa: apreciación de la importancia que el involucrado le atribuye al área de 
interés considerada. 
Positiva (+) Si el involucrado percibe beneficios por parte del proyecto.  
Negativa (-) si percibe que el proyecto traslada costos o lesiona intereses. 
Fuerza: Capacidad de influir  de alguna forma en el proyecto 
 
La valoración que aparece en la tabla revela que solo hay un opositor; si no 
existiera este, bien se podría decir que no existiría el conflicto. En parte la 
calificación muestra que los actores que directamente participan del proceso de 
negociación manifiestan un interés favorable en la solución del problema del agua 
y una capacidad de influencia coherente desde su competencia,  es por esto que 
los agricultores tienen una calificación en fuerza de – 5 ya que ellos son 
arrendatarios y los que toman las decisiones son los dueños de predios 
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El empleo de estas herramientas permitió consolidar una información valiosa de 
cada uno de los actores involucrados, insumo que ayudó a legitimizar el proceso, 
pues a partir del conocimiento y la comprensión  de las  demandas, intereses, 
fuerzas y expectativas,  descubrimos que el proyecto tenia más actores en una 
posición  favorable que opositora, reflejando en los involucrados un accionar 
coherente de acuerdo a sus intereses, aumentando así  la probabilidad de éxito 
del proyecto. 
 
Las herramientas por su parte permitieron adquirir una claridad suficiente para dar 






Protección del Recurso y 






















Facilitador del proceso 
46 
 
Diseño de estrategias para ambientación del proyecto y manejo de las 
relaciones.  
 
El contexto donde se llevó a cabo el proyecto, la temática referida a la gestión 
participativa en conflictos ambientales y el conocimiento de algunas experiencias a 





• Divulgación de los objetivos del proyecto a través de la estación comunitaria 
de televisión CECOTV APÍA,  perifoneos y volantes en el barrio para  
promover  la participación de los involucrados en la solución del problema. 
 
• Convocatorias a la comunidad del barrio Santa Inés, a través de invitaciones 
en visitas, casa a casa y por medio de volantes, perifoneos y televisión local, 
para asegurar una comunicación efectiva y continua, que permitiera tener 
informada a la comunidad de las decisiones  y acuerdos tratados en los 
diferentes espacios. 
 
Estrategias específicas o focalizadas 
 
• Realizar  reuniones, talleres y mesas de negociación  entre los actores 
involucrados,  para que expresaran las expectativas, dificultades y  permitir 
así promover un espacio de conciliación.   
 
• Incluir  en el presupuesto de Empresas Públicas recursos para  realizar 
campañas   educativas  sobre el uso racional del agua. 
 
• Destinar los recursos  de la compra de predios, establecidos en el Artículo 
111 de la Constitución Nacional, para aquellos que se priorizan por tener un  
mayor impacto ambiental (Administración municipal).    
 
• Fortalecer la participación de la comunidad en la inducción de los derechos y 




• Impulsar acuerdos que contribuyan al propósito  entre representantes de la 
comunidad, autoridades públicas, Empresas de servicios públicos, 
representantes de saneamiento básico, CARDER,  organismos de salud y 
educación. 
 
• Realizar el seguimiento y la evaluación de los compromisos acordados en los 
procesos de negociación,  a través de un comité de servicios públicos 
encargado de verificar resultados.  
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• Difusión y promoción de los objetivos del proyecto. 
 
• Desarrollo de reuniones, mesas de negociación entre los involucrados  para  
el alcance de acuerdos y compromisos. 
 
• Ejecución de actividades  de acuerdo a compromisos adquiridos.  
 
• Seguimiento a través del comité de servicios públicos, y entidades de  
control. 
 




• El Alcalde Municipal fue designado como responsable directo de las  
inversiones en las obras. 
 
• El gerente de las Empresas Públicas municipales  se identificó como otra 
posibilidad de recursos para inversión. 
 
• La Personería Municipal, como el ente de vigilancia para el desarrollo del 
proceso de negociación y como garante  para la comunidad del barrio Santa 
Inés. 
 
• El Comité de Servicios Públicos como el encargado de dirigir y coordinar el 
proceso de concertación con los actores involucrados. 
 
El paso siguiente, habiendo adquirido una perspectiva mucho más clara de la 
situación y todo lo que ella involucraba, mediante una herramienta fundamental 
que es la estructuración de un árbol del problema, como método complementario 
de la matriz de marco lógico, el comité clarificó las experiencias vividas, con sus 
causas y efectos, que sirvieron para conocer una ruta definitiva para llevar a cabo 
el proceso.  Para mayor ilustración remitirse al gráfico 9, en el cual se muestra la 
construcción del árbol de problemas hecha con la comunidad y las instituciones 
relacionadas con el suministro de agua potable en el barrio Santa Inés del 









Gráfico 9.  ARBOL DEL PROPROBLEMA 
49 
 
El haber estructurado un árbol del problema (Gráfico 9) nos dio pie para que 
pudiéramos tener un diagnóstico concreto y con ello una  certeza de cuál era la 
problemática y desde allí comenzar a estructurar un camino que nos pudiera guiar 
hacia una realidad esperada. El árbol de efectos permitió la sustentación de las 
bases para una buena identificación de impactos y de los  beneficios esperados 
por el proyecto, además con el árbol de causas se detectó  la descripción de  las 
principales causas   dando una orientación acertada con relación a la ruta que 
debería seguirse con miras en la solución del problema. La estructuración de un 
árbol del problema fundamentó todo el resto del proceso de formulación y 
desarrollo del proyecto. 
 
En esta perspectiva recurrimos a otra herramienta complementaria de la MML 
denominada árbol de objetivos (Gráfico 10), partiendo del análisis tanto de  los 
efectos negativos que generaban la existencia del problema, los cuales nos 
permitieron determinar los fines, como de las causas que finalmente se 
convirtieron en los medios con que debemos contar para poder lograr el objetivo 
central. 
 
Un siguiente paso fue poder definir las acciones (Gráfico 11) necesarias que nos 
permitieran materializar los medios los cuales garantizarían la solución del 
problema alcance del propósito. Las acciones ya definidas fueron objeto de 
reflexión con tal de determinar su nivel de incidencia en la solución del problema. 
 
 






























Todo este panorama, con una problemática analizada, unas partes 
identificadas, unos objetivos exigidos y unas actividades determinadas nos 
dieron la apertura y la claridad para analizar los posibles caminos para alcanzar 
la situación deseada de mejorar la calidad del agua del barrio Santa Inés  de 
acuerdo a la disponibilidad de recursos y voluntades obteniéndose un par de 
alternativas que deberían llevarse a cabo:  
 
Tabla 7.  Análisis de alternativas en la solución de la problemática del agua.  
 
Alternativa  1 Alternativa 2 
Construcción captaciones e instalación de 
dosificador 
                     + 
Conversatorios institucionales y/o mesas 
de negociación 
                     + 
Talleres de capacitación 
                     + 
Recorridos de campo 
                     + 
Demarcación y  cerramiento de franjas 
protectoras 
 
Construcción tanque de almacenamiento 
y redes de acueducto 
                           + 
Conversatorios institucionales y/o mesas 
de negociación. 
                           +  
Talleres capacitación   
                           + 




En este proceso,  la construcción de captaciones e instalación del dosificador 
(alternativa 1) y la construcción de un tanque de almacenamiento y redes de 
acueducto (alternativa 2) son acciones sustitutas,  las cuales  contribuyen en 
similar medida a la solución del problema del agua. Las demás son  acciones  
complementarias, pues al llevarlas a cabo  aportan en gran medida a la 
solución del problema. Una vez se definieron las dos  alternativas la 
Administración Municipal, las Empresas Públicas,  La CARDER, analizaron la 
viabilidad técnica,  financiera y el impacto ambiental,  permitiéndoles optar por  
la alternativa 1.  
 
CAPACITACION   
 
Con el comité conformado y con una problemática claramente definida como 
punto de referencia, se dio  inicio a la capacitación (charlas, conversatorios, 
reflexiones) en cuanto a condiciones, compromisos y parámetros para la 
negociación. Talleres para la promoción y la construcción del conocimiento 
colectivo,  planteando y reforzando conceptos básicos de comunicación, 
negociación,  deberes y derechos de los usuarios de servicios públicos, 
normatividad ambiental, organización y participación comunitaria, generando, a 
su vez,  discusiones a través de dinámicas, intercambio de experiencias 
adquiridas en el trabajo comunitario.  La descripción detallada de los talleres, 
puede observarse en el anexo 1. Un consolidado de ellos se presenta en el 
siguiente cuadro  
 
Tabla 8: Consolidado de talleres realizados 
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Sensibilizar a la 
comunidad acerca de 





desarrollar tareas en 
favor del mejoramiento 
de su calidad de vida. 
 
Desarrollar estrategias alrededor de los 
procesos de organización comunitaria 
 
Generar espacios de reflexión en cuanto a 













• Se observó, por medio de la participación de los 
asistentes, compromiso por parte del comité con 
respecto al desarrollo de las actividades. 
• Se notó, por medio de la relación con su vida 
cotidiana, la comprensión de los conceptos referidos y 
el reconocimiento de su importancia en los diversos 
procesos. 
• Se logró unificar criterios acerca del propósito en 
cuanto a la conformación del comité. 
• Se llevaron a cabo dos talleres lo que permitió la 
continuidad en la temática.  
 
ELEMENTOS 
BÁSICOS DE LA 
NEGOCIACIÓN 
Impulsar fundamentos 
teóricos acerca de los 
elementos básicos de 
la negociación como 
herramientas de 
aplicación en dicho 
proceso. 
 
Desarrollar estrategias alrededor de los 
procesos de organización comunitaria 
 
Generar espacios de reflexión en cuanto a 
la participación en la solución de 
conflictos. 
 
• El proceso se llevó a cabo con una continua 
observación y verificación de resultados de acuerdo 
con los objetivos previstos. 
• Se observó una participación activa, una receptividad 
ante las diversas ideas, conceptos y propuestas.  
• Se logró articular la propuesta teórica del taller con las 
vivencias reales de la comunidad. 
• Los elementos básicos de la negociación quedaron 









Dar a conocer al 
comité los deberes y 
los derechos que 
tienen los usuarios de 
servicios públicos 
como herramienta para 
facilitar la comprensión 
Reflexionar sobre el cumplimiento y/o el 
incumplimiento de deberes y derechos por 
parte de los involucrados en el proceso. 
 
Promover desde el comité hacia la 
comunidad la cultura de pago y el uso 
racional del recurso como deberes 
• El acercamiento con la gerente generó un ambiente 
de confianza el cual fue aprovechado para aclarar 
dudas de aspectos como: facturación, acceso al 
servicio, contratación, análisis físico-químico del 
agua, entre otras. 
• El taller contribuyó a generar condiciones para una 
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participación activa de la comunidad en la empresa y 




CONTROL  SOCIAL 




de participación en la 
vigilancia de la gestión 
y en la fiscalización de 
las empresas 
prestadoras del 
servicio para que le 
permitan al comité 
tomar decisiones 




Reflexionar sobre la forma de cómo 
participan los usuarios en la gestión y 
fiscalización de las empresas prestadoras 
de servicio. 
 
Conocer las funciones que tienen los 
comités de desarrollo y control social de 
los servicios públicos. 
 
Motivar a los  integrantes del comité a ser 
parte de los comités de desarrollo y 
control social de los servicios públicos 
para facilitar la  gestión y vigilancia del 
proceso que se está dando en el barrio 
santa Inés. 
 
• El tema fue novedoso para los miembros del comité, 
reflejaron gran interés y manifestaron las ventajas de 
la participación mediante la conformación de los 
comités de desarrollo y control social.   
 





Sensibilizar a los 
miembros del comité y 
desde éste a la 
comunidad en general, 
sobre el uso racional 
del agua promoviendo 
la valoración del 
recurso y con ello el 
mejoramiento de la 
calidad de vida de los 
habitantes del sector. 
 
Reflexionar acerca del uso racional del 
agua 
 
Mencionar prácticas y ejemplos  que se 
pueden utilizar  en la casa para la 
optimización del recurso.  
 
• El tema cumplió con las expectativas de los 
participantes. Como resultado del taller se generó la 
solicitud a empresas públicas  para hacer un 
diagnóstico de las fugas existentes en el barrio y así  
reunir la comunidad para llegar a unos acuerdos en la 








Esta fase correspondió a la formulación del direccionamiento estratégico y al 
desarrollo propiamente dicho de la negociación, para lo cual se hizo necesario 
recurrir a la estructuración de la matriz de marco lógico. La estructura de la matriz, 
como soporte metodológico, ayudó  en la mesa de negociación a direccionar  las  
actividades que se debieron  ejecutar  por cada una de las partes para poder 
alcanzar el propósito y contribuir al fin.  
 
Las diversas cuestiones analizadas y estructuradas serían el insumo concluyente 
para dar forma a la Matriz de Marco Lógico, (ver MML), a la elaboración del 
presupuesto de cada  programa y a la construcción de los  protocolos,   materia 
indispensable para organizar una cantidad considerable de información de una 
forma coherente y concisa, lo cual se convirtió en el elemento sustancial para el 
desarrollo de los procesos  de la negociación propiamente dicha. Con los 
protocolos, realizados para cada uno de los  indicadores que se encuentran en  la 
matriz, se definió el marco de análisis de la información con el fin de estandarizar 
la misma y hacerla leíble por cualquier actor social.  A continuación se presenta un 
sumario tanto del presupuesto de los programas como de los protocolos 
realizados y su número correspondiente en los anexos. 
 
Se indica al respecto, que los 3 programas corresponden a los  3 componentes 
que están plasmados en la matriz aunque con otra  denominación, así: 
componente “inversión y presencia en el acueducto por parte de las EEPP y 
Municipio” , nombre del programa  “Por un acueducto optimo”; componente 
“Organización comunitaria y educación ambiental”, nombre del programa 
“Organizándonos para gestionar nuestro propio desarrollo” y el componente 
“Prácticas enfocadas a la protección del recurso hídrico”, nombre del programa 
















Tabla 9. Consolidado del número de anexo correspondiente al presupuesto de 
cada programa y protocolo del  indicador respectivo. 
  
  NOMBRE DEL 
PROGRAMA 
 









1. Por un acueducto óptimo 
 
                   3.1 
2. Protegiendo nuestro 
preciado recurso. 
 
                   3.2 
 
3. Organizándonos para 





                   3.3 
 
 


























Contribución a la 
disminución del riesgo de 
morbilidad en el Barrio 
Santa Inés asociado al 
consumo de agua de la 
Fuente Abastecedora 
 
Morbilidad generada por consumo de 









Calidad de agua para 
consumo humano 
mejorada   
 
 





































 (Por Un Acueducto 
Óptimo). 
 









Acciones de mantenimiento de redes de 
distribución  y tanques de 














y educación en la 
valoración del recurso. 
(Organizándonos Para 
Gestionar Nuestro Propio 
Desarrollo).  
 








Conocimiento de la normatividad 
básica para el uso del recurso hídrico y 











Practicas enfocadas a la 














Teniendo como referencia, entonces, la matriz ya estructurada, el  presupuesto de 
los programas   elaborados, y  los protocolos construidos; se partió organizando 
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una mesa de diálogo en la que se reflejaron situaciones como la apertura de las 
partes, el consenso, la conciencia de conservación, el desarrollo de principios de 
justicia y equidad, el conocimiento de la posición y el interés de los demás,  el 
respecto a lo acordado, el surgimiento del principio de tolerancia, y con la 
conciencia de ser sobre todo muy respetuosos de la ley, a este respecto la 
legislación ambiental, entre otras tantas que fueron de necesaria referencia en el 
proceso (ley 142 de servicios públicos, decreto  1575 del 2007, resolución número  
2115 de 2007,  saneamiento  básico, de salubridad, etc.), sirvieron de soporte para 
dar a conocer una serie de requerimientos que desde la ley se vienen 
desarrollando, los cuales en buena cantidad estaban siendo incumplidos por 
diferentes protagonistas del problema. En este sentido las diversas acciones que 
se llevaron a cabo nos demostraron cómo existen, para este caso particular, un 
sinfín de transgresiones a lo que la normatividad  estipula. El necesario soporte 
legal exigido para  el desarrollo del proceso de negociación estuvo incluido en 
actividades como talleres, conversatorios, entrevistas, antes relacionados. 
 
 
Fotografía 10   Reunión del Comité del agua del barrio Santa Inés con el alcalde y 






Un factor determinante en este proceso fue la dimensión de la comunicación como 
soporte fundamental en el desarrollo de la negociación. Surgieron a este respecto 
elementos tan importantes como: validez de la comunicación a pesar de los 
desacuerdos, la escucha activa, la consulta mutua, el diseño de canales de 













En este sentido se definieron acuerdos y compromisos consignados en actas 
suscritas por las partes,  que reposan en los archivos físicos de la junta de acción 
comunal del Barrio Santa Inés de los que el comité negociador formó parte activa 
en todos y cada uno, propiciando tanto el acercamiento de las partes como en el 
seguimiento de los procesos: 
 
Tabla 10. Definición de acuerdos, compromisos y responsabilidades para el 
proyecto. 
 




MEJORAMIENTO DE LA 
CALIDAD DEL AGUA 
PARAEL 
ABASTECIMIENTO 
PUBLICO DE LOS 
HABITANTES DEL 
BARRIO SANTA INES 
Construcción de captaciones 
y redes de conducción. 
Administración Municipal. 
Empresas Públicas y 
Comunidad 
Instalación del dosificador. Empresas Públicas. 
 
Demarcación y ampliación de 
la franja protectora. 
 
CARDER y propietarios de 
predios. 
 








Los compromisos establecidos en el anterior cuadro se encuentran actualmente 
(año 2007) en ejecución , luego de haber sido incluidos en el plan plurianual de 
Inversiones del Plan de Desarrollo Municipal, y en el Plan Anual de Caja de la 
Empresa Prestadora de Servicios Públicos  la continuidad de los diversos 
procesos tendrá a la cabeza el comité negociador, el cual se encuentra 
comprometido con el desarrollo, el  seguimiento, la gestión y la representación de 
la comunidad del barrio Santa Inés en lo que corresponde al cumplimiento de los 
compromisos. A pesar de ello han existido diversas dificultades durante el 
desarrollo del proceso en sus diferentes momentos  entre las cuales es 
supremamente importante destacar el continuo cambio de gerentes de las 
empresas públicas municipales, ya que como uno de los estamentos protagonistas 
de la negociación era indispensable en el proceso. Esta situación ha provocado 
serios tropiezos no permitiendo la utilización de los tiempos como estaban 
previstos. 
 
En el momento se vienen presentando mejores resultados de calidad del agua de 
abastecimiento público según lo determinan los diversos análisis fisicoquímicos 





















Uso racional del agua. 
Empresas públicas y 
Comunidad 
Comité de desarrollo y control 
social de los servicios 
públicos domiciliarios. 
Representantes de la 
comunidad del barrio Santa 
Inés. 
Reposición de redes de 
alcantarillado y acueducto. 
Gobernación, Empresas 




















Fotografía 12: Reunión con representantes de Empresas públicas y CARDER del 




Como se reseñó la estructura de la matriz, fue el  soporte metodológico que ayudó  
en la mesa de negociación a direccionar  las  actividades que se debieron  
ejecutar  por cada una de las partes para poder alcanzar el propósito y contribuir al 
fin.  Una lectura de la matriz se encuentra detallada en el anexo 2 (La Negociación 
sustentada en una estrategia metodológica) 
 
Debe aclararse de paso que  se dieron conflictos entre los actores que participaron 
directamente del proceso,  se vivieron debates en diferentes contextos particulares 
como en el caso de los integrantes del comité en cuya unidad familiar existían 
pugnas, especialmente con las mujeres que continuamente tuvieron sus 
diferencias con sus esposos y parientes por su participación, pues para las 
familias   esto era inalcanzable porque hacía mucho tiempo que estaba el 
problema y no existía la esperanza de mejorar la calidad del agua.  Igualmente en 
el vecindario eran comunes sátiras como “para qué tantas reuniones  si no se ve el 
cambio en el agua, sigue llegando igual de sucia”, evidenciándose que, para los 
demás, esta participación era una perdedera de tiempo y un descuido en los 
quehaceres del hogar violentando un poco las relaciones sociales e intrafamiliar. 
 
Si continuamos comentando los conflictos,  vale la pena mencionar la   existencia 
de  momentos penosos para el comité, donde en su primera participación en mesa 
de negociación con las instituciones se revelaron hechos dolorosos con tonos de 
voz no favorables,  dificultando  y  fragmentando las relaciones con algunos 
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funcionarios; algunos integrantes se desahogaron con respecto a la situación 
vivida durante tantos años  pero no de la mejor forma. Esta experiencia  
representó una lección aprendida para el comité la cual determinaba que no basta 
con tener conceptos claros en el análisis de problemas sino que lo más importante 
es interiorizarlos y reflejarlos con actitud en la acción. Como ya se mencionó fue 
un momento penoso que obligo  al comité a reunirse en repetidas ocasiones para 
hacer simulacros de  posibles debates  pero con una participación mas tolerable, 
amigable y  respetuosa. 
 
Con respecto a la dinámica que vivieron los  funcionarios con su  autoridad 
inmediata, en el caso particular alcaldía - empresas publicas,  reflejó   poca 
sinergia  entre estos para trabajar en equipo y poder cumplir con los compromisos 
acordados en el tiempo estipulado, lo que generó un cambio continuo de gerente 
en las empresas públicas;  situaciones que no favorecían el proceso por estancar 
la ejecución de las actividades retrasando los resultados esperados, sumando a 
todo esto  el desgaste que tenían los actores encargados de la protección del 
recurso y cumplimiento de la norma, como saneamiento básico y CARDER. 
Cabe anotar que los dueños de predio también enfrentaron conflicto con sus 
familias pues uno de los dueños que posee predio estratégico para el suministro 
de agua, manifestó la voluntad de vender para no seguir perjudicando a la 
comunidad pero detrás de esta decisión estuvo su familia donde se presentaron 
también  diferencias. 
 
La comunidad no se podía quedar atrás, pues en el momento en que se 
empezaron a ejecutar obras y hacer reuniones para acordar los compromisos que 
se debían adquirir, la comunidad sentía pasos de animal grande con relación al 
incremento del costo de la factura,  pues toda la vida habían pagado una suma 

































































El ambiente no puede entenderse como un elemento ajeno estático e 
inmodificable; por el contrario, es dinámico y se explica como el resultado de 
relaciones e interacciones, en donde lo ambiental es una construcción social. Esta  
premisa suscita que en esos procesos de construcción social se den múltiples 
conflictos por lo que se hace necesario impulsar conductas en los integrantes del 
grupo, que favorezcan el equilibrio social y por tanto  la calidad de vida. 
Efectivamente  fue fundamental darle la importancia que tiene un elemento de 
tanta trascendencia como la negociación, lo cual generó espacios para la 
discusión de un problema de tal magnitud para nuestra contemporaneidad como 
es el del agua, para desde allí posteriormente buscar las estrategias, llegar a 
acuerdos y fijar compromisos entre los involucrados; pero sin duda alguna uno de 
los grandes retos, tal vez el mayor,  fue el seguimiento de los compromisos 
asumidos por las partes,  pues de no darse significaba recaer en el circulo vicioso 
de  improductivas reuniones.  
 
Para la  intervención  de un problema no basta con la participación de un solo 
actor, en este proceso se reflejó  la organización y la  participación de todos los 
involucrados en sus respectivas áreas de intervención; acciones que se 
materializaron en capacitaciones, conversatorios, recorridos de campo, 
seguimientos, reuniones y obras físicas. Sin embargo la participación debe estar 
acompañada de la capacidad de gestión por parte de los actores que tienen 
incidencia en la priorización de la distribución de recursos. 
 
La aplicación de herramientas duras  como las complementarias de la matriz de 
marco lógico y blandas como las de la metodología SARAR , permitieron     
interpretar las posiciones de cada involucrado con respecto al proyecto mismo 
para aprovechar al máximo sus potencialidades y a su vez  trazar una ruta de 
gestión con todos  para que participaran activamente del proceso. 
 
Para orientar la ejecución de un  proyecto  como éste, fue necesario el estudio y la 
aplicación del contenido de áreas como la planeación, la gestión, la negociación, 
la organización y participación,  para  sincronizarlas articulándolas en el  logro  del  
propósito.  
 
En un proceso de negociación que sea propicio para el logro de un bien común, 
conforme a unas necesidades y exigencias, y procedente  para con una 
comunidad con unas características especificas no puede haber vacilación en 
cuanto a elementos tan importantes  como el propósito,  conocimiento y aplicación 
de elementos  básicos de negociación,   planeación,  actividades, y compromisos, 
lo cual generará aciertos en dos perspectivas fundamentales: el impacto en cuanto 
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Al mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades por un lado y  la 
disminución de costos y tiempo de ejecución por el otro. 
 
La eficacia y vigencia de un proyecto cualquiera radica en el hecho de que en el 
entorno donde se llevó a cabo  perduren sus efectos, por tanto se deja un comité 
empoderado  activo y comprometido para continuar  el proceso que se está 
llevando a cabo  con los demás involucrados buscando lograr la solución final del 
problema; el mismo comité se encuentra capacitado para continuar buscando  la 
coordinación interinstitucional de actividades orientadas a la planificación, el 
manejo y el control del recurso agua de manera interdisciplinaria, con la activa 
participación de los demás  involucrados, pues se ha adquirido la conciencia de 
que los aspectos de calidad y cantidad de agua  están estrechamente 
relacionados con las actividades humanas y los procesos de desarrollo de las 
comunidades. 
 
La atención y el compromiso político son vitales tanto para asegurar una buena 
toma de decisiones en cuanto al desarrollo de asuntos encaminados al 
mejoramiento de la calidad de vida de una comunidad, como para que se realicen  
inversiones necesarias para el desarrollo y manejo de los recurso, en especial el   
agua.  
 
El proceso de la negociación entre las partes en conflicto o en desacuerdo, es una 
actividad que viene demostrando grandísimos e inmejorables resultados desde 
diferentes niveles de discusión y por ende debe convertirse en un agente 
permanente y común entre las comunidades mismas,  más aún cuando se trata de 
pequeñas sociedades que en la mayoría de los casos carecen de la formación 
suficiente para acceder a modos de alcanzar equilibrio social de este tipo.  Es por 
ello que un comité negociador sirvió de soporte para defender los derechos 
comunitarios y para sensibilizar a los mismos integrantes hacia una cultura del 
compromiso y el cumplimiento de las responsabilidades que se adquieren a partir 
del proceso de negociación, además de otras  necesidades en las que se 
involucrará la comunidad posteriormente.  
  
El desarrollo de la estrategia de intervención se dio en el marco de los 
planteamientos conceptuales y metodológicos de la Especialización en Gestión 
Ambiental local de la Universidad Tecnológica de Pereira, gracias a la cual fue 
posible el diseño de la misma, pero con un profundo convencimiento personal y 
profesional se quiso dar seguimiento a su implementación y registrar algunos  
resultados de la misma como un valor agregado a la comunidad académica y 





• Estimular la promoción de programas de capacitación a las comunidades 
buscando fortalecer la gestión, concertación y participación de sus integrantes, 
en diferentes campos.  
 
• Se deben seguir  teniendo  en cuenta, dentro de la permanencia  del  
proceso, la capacitación en temas tan importantes dentro de la organización 
como el de la visión compartida y el trabajo en equipo, pues  al considerar que 
cuando  una organización comparte una visión, está conectada, vinculada por 
una aspiración común, crea una sensación de vinculo que impregna a la 
organización y brinda coherencia a actividades dispares. Además cuando el 
equipo logra mayor alineamiento, surge una dirección colectiva y las energías 
individuales se armonizan.  
 
• Fortalecer la participación activa de las comunidades en los programas de 
inversión por parte de la administración municipal.  
 
• Garantizar la disponibilidad del recurso por parte de  las Empresas Públicas 
y de la Administración Municipal, para la compra de predios de áreas sensibles 
que den mayor sostenibilidad a la oferta hídrica. 
 
• Se necesita crear la preocupación de los usuarios que realizan actividades 
agrícolas y pecuarias, sobre la escasez del recurso tratado, para así 
movilizarlos en un  apoyo efectivo para el manejo sustentable del agua, 
promoviendo  cambios de actitud y fortaleciendo una cultura de armonía con el 
entorno por parte de instituciones ambientales para quienes vayan a realizar 
dichas actividades en las inmediaciones de la microcuenca. 
 
• Debe Intensificarse la presencia institucional a través de la inversión en las 
comunidades más deprimidas 
 
• Fortalecer el programa de educación ambiental que se desarrolla en centro 
educativo Santa Inés.  
  
• El diseño de una estrategia de gestión ambiental participativa es posible, 
requiere de un acompañamiento continuo y de un enfoque que busque 
empoderar a los actores locales desde el inicio. Herramientas como el análisis 
de involucrados, el árbol de problemas, la matriz de marco lógico, le sirven  a 
estos propósitos y posibilitan el entendimiento de la problemática, sus causas, 
la participación en su generación y en su cambio hacia condiciones armónicas.  
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• Otro elemento importante en la gestión ambiental es la construcción de un 
sistema de indicadores del proceso, que permitan al mismo grupo de 
participantes ir evaluando su trabajo y cualificando el camino hacia la solución 








Fin (Aprendizaje de desarrollo) 
 
Durante la puesta en marcha del proceso estuvieron por encima de acciones 
politiqueras y de intereses particulares, dimensiones tan importantes como la 
ética profesional y el compromiso social para contribuir a la disminución del 
riesgo en enfermedades producidas por un  agua insalubre. 
 
Propósito:(aprendizaje de operación) 
 
El Objetivo de mejorar la calidad de vida de la población  y  en particular el de 
mejorar la calidad del agua en el barrio Santa Inés, nos exigió promover 
intensas estrategias de motivación como paso inicial y definitivo  para lograr la 
movilización de los involucrados en el proceso y con ello el desarrollo 
satisfactorio del mismo, pues se percibe que la actitud de algunos  
beneficiarios no es la mas alentadora, pues no consideran la contaminación 
del agua como un  problema ambiental  importante que involucra choques de 
tipo social, económico, de salubridad, entre otros,  por lo tanto los cambios en 
las acciones y conductas son mas lentas.  
 
Cuando se pretende articular acciones y posiciones diversas e incluso 
incompatibles, es de suma importancia realizar un serio trabajo en materia de  
integración, pues de ello dependerá el poder o no continuar con las diferentes 
fases de un cometido, es así como la integración de las partes, en particular la 
integración gobierno-comunidad fue un mecanismo sustancial que permitió la 
evolución del proceso y el alcance de los objetivos. 
 
Componentes -actividades (Aprendizaje de ejecución)  
 
• La ausencia de conexión o sinergia entre los diversos componentes de la 
administración municipal, reflejada en el constante cambio de gerentes de las 
empresas públicas municipales (cinco durante el desarrollo del presente 
trabajo), manifiesta a su vez una gran falta de continuidad en los procesos y 
con ello obvios retrasos. 
 
• La presencia de funcionarios debe trascender hacia la institución misma, y 
debe por tanto involucrarla, pues se ha percibido que en diversas ocasiones, 
cuando ya contábamos con un proceso en desarrollo en el que la mayoría de 
los involucrados llevaban a cabo sus tareas, habían representantes de 
instituciones que aún no habían alcanzado eco en el resto de su equipo 
institucional provocando dilataciones en las actividades. 
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• Cuando existe una comunidad organizada y preocupada, presionando por 
la presencia institucional y haciendo un llamado a la priorización de la 
inversión, se logrará con toda seguridad acelerar la voluntad política.  
 
• El componente pedagógico fue un factor ineludible que permitió sin duda un 
impacto mayor en las comunidades, haciendo que el proyecto fuera conocido, 
adoptado y puesto en práctica por las nuevas generaciones. Esto obliga a que 
se planeen acciones o tareas de tipo didáctico,  formativo, académico, etc., 
que se proyecten y creen conciencia en jóvenes y niños. Es así como el tema 
del agua se esta trabajando desde el aula de clase, involucrado activamente a 
los docentes en la creación de estrategias hacia la  generación de proceso en 







ANEXO 1   
 
 
TALLERES DE CAPACITACIÓN PARA LA COMUNIDAD DEL BARRIO SANTA 











Sensibilizar a la comunidad acerca de la necesidad de iniciar procesos de 
participación y organización encaminados a desarrollar tareas en favor del 




Desarrollar estrategias alrededor de los procesos de organización comunitaria 
 









Cooperación (unir las fuerzas) 
 
Actividades: 
⋅ Lluvia de ideas 
⋅ Reflexión a partir de frases generadoras relacionadas con la participación y 
organización. 
⋅ Trabajo en grupo (carteles) 





•        Se observó por medio de la participación de los asistentes compromiso 
por parte del comité con respecto al desarrollo de las actividades. 
•        Se notó, por medio de la relación con su vida cotidiana, la comprensión 
de los conceptos referidos y el reconocimiento de su importancia en los 
procesos que se llevarán a cabo. 
•        Se logró unificar criterios acerca del propósito en cuanto a la 







⋅ Marcadores  
⋅ Papelógrafo 






Fotografía 13: Actividad encaminada a la motivación en el marco de la 

















Impulsar fundamentos teóricos acerca de los elementos básicos de la negociación 
como herramientas de aplicación en dicho proceso. 
 
Específicos: 
•        Adquirir las bases sobre lo que representa la negociación 
 
•        Sensibilizar al comité hacia la necesidad de desarrollar procesos de 




Elementos básicos de la negociación: Comunicación, Relación, Intereses, 
Opciones, Legitimidad, alternativas, compromisos. 
 
Actividades: 
⋅ Lluvia de ideas (Características del conflicto y la negociación) 
⋅ Trabajo en pareja para analizar elementos de la negociación a la luz de las 





El proceso se llevó a cabo con una continua observación y verificación de 
resultados de acuerdo con los objetivos previstos. 
Se observó una participación activa, una receptividad ante las diversas ideas, 
conceptos y propuestas.  
Se logró articular la propuesta teórica del taller con las vivencias reales de la 
comunidad. 
Los elementos básicos de la negociación quedaron claros lo cual se pudo 








⋅ Tarjetas de colores 
⋅ Recortes con lecturas 
⋅ Frases de ambientación 
 
 

























Dar a conocer al comité los deberes y los derechos que tienen los usuarios de 





Reflexionar sobre el cumplimiento y/o el incumplimiento de deberes y derechos 
por parte de los involucrados en el proceso. 
 
Promover desde el comité hacia la comunidad la cultura de pago y el uso racional 




Derechos de los usuarios de servicios públicos. 
 
Derecho a un servicio eficiente y continuo 
Derecho a participar en la gestión y control de las empresas 
Derechos a las tarifas proporcionales 
Derecho a una correcta estratificación y régimen de subsidios 
Derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos y recursos. 
Derecho a la información. 
Derecho a elegir el prestador del servicio 
Derechos a contratos uniformes. 
 
Deberes de los usuarios de servicios públicos: 
Deber de pagar oportunamente los servicios utilizados 
Deber de usar racionalmente los servicios 




⋅ Motivación – importancia del taller. 
⋅ Intercambio de experiencias 
⋅ Aclaración de conceptos 
⋅ Charla con la gerente de empresas públicas 
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El acercamiento con la gerente generó un ambiente de confianza el cual fue 
aprovechado para aclarar dudas de aspectos como: facturación, acceso al 
servicio, contratación, análisis físico-químico del agua, entre otras. 
 
El taller contribuyó a generar condiciones para una participación activa de la 










⋅ Papel y lápiz 
⋅  
 
Fotografía 16  Participantes del taller sobre deberes y derechos de los usuarios 







Fotografía 17. Participantes del taller sobre deberes y derechos de los usuarios 
del 









































Promover mecanismo de participación en la vigilancia de la gestión y en la 
fiscalización de las empresas prestadoras del servicio para que le permitan al 




Reflexionar sobre la forma de cómo participan los usuarios en la gestión y 
fiscalización de las empresas prestadoras de servicio. 
 
Conocer las funciones que tienen los comités de desarrollo y control social de los 
servicios públicos. 
 
Motivar a los  integrantes del comité a ser parte de los comités de desarrollo y 
control social de los servicios públicos para facilitar la  gestión y vigilancia del 




¿Por qué participar? 
¿Para qué participar? 
¿Cómo participar? 
¿Qué son los comités de desarrollo y control social de los servicios públicos 
domiciliarios  
¿Cómo se crean los comités? 
¿Qué funciones tienen?  
¿Quién los representa?  
 
Desarrollo del taller 
Aclaración del concepto de participación. 
Acercamiento sobre temas de participación y conformación de comités.  
Dinámica de reflexión. 
 
Evaluación: 
El tema fue novedoso para los miembros del comité, reflejaron gran interés y 
manifestaron las ventajas de la participación mediante la conformación de los 





Fotografía 18. Integrantes de los Comités de desarrollo y control social de los 


































Sensibilizar a los miembros del comité y desde éste a la comunidad en general, 
sobre el uso racional del agua promoviendo la valoración del recurso y con ello el 




Reflexionar acerca del uso racional del agua 
 
Mencionar prácticas y ejemplos  que se pueden utilizar  en la casa para la 
optimización del recurso.  
  
Ejes Temáticos  
El agua  
Ahorro y economía del agua. 
Prácticas sobre el uso racional del agua y otros servicios como el de energía y 
aseo. 
 
Desarrollo de la actividad  
 
Presentación  
Acercamiento al tema 




El tema cumplió con las expectativas de los participantes. Como resultado del 
taller se generó la solicitud a empresas públicas  para hacer un diagnóstico de las 
fugas existentes en el barrio y así  reunir la comunidad para llegar a unos 
































Metodología empleada en los talleres: 
 
Algunas  técnicas como la historia abierta y la historia sin medio15 que fueron  
utilizadas  en los talleres con los integrantes del comité y con algunas personas de 
la comunidad, corresponden a la metodología SARAR (SA DE SATO que 
representa la vigilancia y el poder intelectual de la mente humana y RA DE RAJO, 
que equivale a la energía creativa y al ímpetu de cambio, la letra R final representa 
la palabra recurso, es decir las técnicas y materiales que puedan despertar dichas 
cualidades), metodología participativa que propone espacios propicios para un 
proceso de cambio  en la relación tradicional que reproduce, en términos 
generales, los vicios comunes establecidos entre las instituciones y los usuarios. 
 
Los talleres orientados con la herramienta historia abierta requirieron de carteles 
(dibujo del acueducto, de los árboles existentes en la microcuenca, cultivos 
establecidos  en la cabecera  en octavos de cartulina); los  carteles los llevó el 
facilitador y los participantes dibujaron los elementos que éste no tuvo en cuenta; 
lo cual les permitió contar su historia desde su visión y no desde la visión del otro.   
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ANEXO  2   
 
La Negociación sustentada en una estrategia metodológica: 
La Matriz de Marco Lógico 
 
Disminución del riesgo de morbilidad por abastecimiento de agua potable en 
el barrio santa Inés. 
 
El abastecimiento de agua de mala calidad para consumo humano, es reconocido 
como uno de los factores más determinantes en materia de salubridad por su 
incidencia en la aparición de diversas enfermedades tales como: el cólera, la 
fiebre tifoidea,  Hepatitis infecciosa,  diarreas, entre muchas otras; dichas 
enfermedades pueden ser transmitidas por el agua a través de organismos 
patógenos, relacionados con la higiene; es decir, transmitidos por vía fecal-oral, 
por contacto de la piel y también relacionados con la disposición de excretas. Pero 
es “la enfermedad diarreica la que ocupa uno de los primeros lugares de 
morbilidad en los menores de 5 años y genera el 20% de demanda de consulta en 
los servicios de salud y el 10 % de las hospitalizaciones pediátricas en los países 
latinoamericanos. En escolares y jóvenes la morbilidad es principalmente por EDA, 
estimándose a este respecto que los niños en un promedio de 5 años de edad 
presentan entre 2 y 4 episodios diarreicos por año, sin embargo la mortalidad por 
esta causa es mayoritariamente durante el primer año de vida”16 .  
  
En este marco en el departamento de Risaralda existe un registro detallado acerca 
del promedio de morbilidad por EDA en menores de 5 años.   
 
Tabla 12.  Promedio de morbilidad por EDA en los  Municipios de Risaralda 2007. 
                           
                                   
Municipio Numero de casos % Tasa 
Apía 267 1.8 20319.6 
Balboa 86 0.6 16731.5 
Belén de Umbría 540 3.7 20817.3 
Dosquebradas 2538 17.5 17987.2 
Guática 342 2.4 23783.0 
La celia 217 1.5 28665.8 
La virginia 977 6.7 35840.1 
Marsella 211 1.5 9612.8 
Mistrató 459 3.2 26094.4 
Pereira 6500 44.7 19537.7 
Pueblo Rico 500 3.4 27129.7 
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Quinchia 215 1.5 6181.7 
Santa Rosa  1374 9.4 24566.4 
Santuario 318 2.2 22426.0 
Total 14544 100 19921.1 
 
Fuente: Secretaría departamental de salud del Risaralda 
 
 
En el municipio de Apía las enfermedades como la diarrea y el parasitismo 
intestinal ocupan un lugar importante dentro de las primeras causas de demandan 
de los servicios de salud, correspondiendo a un consolidado, entre la consulta 
externa y de urgencias, de  706 casos por año (2006), generando el 3.7% de  
consulta en los servicios de salud.   
 
 
Perfil Epidemiológico en el municipio de Apia 
 
Consolidado de las primeras causas de consulta (externa-urgencias) municipio de 
Apía 2006. Población 16886 
 
Tabla 13. Causas de consulta externa en Apía –año 2006 
 




1 Hipertensión Esencial 1666 8.7 9866.2 
2 Rinofaringitis aguda  Resfriado común 1294 6.76 7663.1 
3 Examen medico General 1288 6.73 7627.6 
4 Infección  vías urinarias sitio no especificado 552 2.88 3268.9 
5 Diarrea y gastroenteritis 417 2.18 2469.5 
6 Lumbago no especificado 411 2.15 2433.9 
7 Contractura  muscular 355 1.85 2102.3 
8 Alergia no especificada 304 1.58 1800.3 
9 Parasitosis intestinal sin otra especificación 289 1.51 1711.4 
10 Diabetes MIllitus insulinodependiente 254 1.33 1504.2 
11 Demás causas  12316 64.33 72936.1 









Para el estudio que se  llevó a cabo, la morbilidad  por EDA en el contexto 
especifico del Barrio Santa Inés, según rango de edad, se establece de la 
siguiente manera: 
 
Tabla 14.  Relación de morbilidad  por EDA en el contexto especifico del barrio 
Santa Inés, Apía, según rango de edad.  
 
Grupos de población Consultas 
 
 








































       




Según el anterior cuadro, el barrio Santa Inés aporta el 20% de los casos de 
enfermedad diarreica aguda en el municipio, lo cual representa un alto porcentaje 
si se tiene en cuenta que nuestra localidad posee alrededor de doce sectores en el 
área urbana y 45 veredas. 
 
De acuerdo con el horizonte citado, existe en el contexto del Barrio Santa Inés la 
urgente necesidad de desarrollar estrategias encaminadas a impulsar buenas 
prácticas en materia de mantenimiento de infraestructura, tratamiento y utilización 
del agua, desarrollando acciones educativas con el fin de disminuir 
complicaciones, y dificultades en salubridad. Es así como a nivel de comité se 
vienen llevando a cabo una serie de actividades y tareas que contribuyen a facilitar 
el acercamiento entre los diversos actores involucrados y con ello unificar criterios 
y acciones con miras a la disminución del riesgo de la tasa EDA (Enfermedades 
Diarreicas Agudas) en el sector, lo cual se dará como efecto de la disminución del 
índice IRCA según el análisis fisicoquímico y microbiológico del agua de 




Calidad de agua para consumo humano mejorada: 
 
Con base en la revisión del diagnóstico de la calidad de agua para consumo 
humano, realizado por la secretaria departamental de salud, las muestras de 
aguas analizadas en los meses respectivos durante el ano 2006, no son  aptas 
para el consumo humano desde el punto de vista fisicoquímico y Bacteriológico. 
Presenta valores para color, turbiedad, cloro residual, Hierro Total, coliformes 
totales, Ecoli que la apartan de los límites admisibles según el decreto 475/1998 
del ministerio de salud. 
 
En el  siguiente  cuadro se presenta  Resumen análisis parámetros básicos  índice 

















Tabla 15.  Análisis parámetros básicos  índice de riesgo en calidad de agua año 












































































































Fuente: Secretaria departamental de salud 
 
De acuerdo con la clasificación del nivel de riesgo en salud, según el IRCA, las 
muestras analizadas  del acueducto santa  Inés en los meses respectivos están  
en un nivel alto encontrándose el IRCA absoluto  entre el 35.1 y 80%, porcentajes  
alejados del cumplimiento de los valores aceptables para cada una de las 
condiciones físicas, químicas y microbiológicas contempladas en la  resolución  
numero 2115 de 2007. 
 
Actualmente (año 2008)  , a partir de la aplicación de estrategias impulsadas en el 
marco de los procesos de negociación y gestión como el abastecimiento de agua 
de captaciones, se vienen presentando  progresos en cuanto a los resultados 
arrojados por los análisis fisicoquímicos y bacteriológicos de agua potable,  
identificándose grandes diferencias con relación a resultados en algunos 
parámetros como  por ejemplo las coliformes totales que de 16640 llegaron a 
disminuir a 95 UFC  (unidades formadoras de colonia),  o los Ecoli, los cuales de 
un rango de 260, en los últimos análisis se han encontrado 4, sin pasar todavía 
por un sistema de cloración.  
 
Los anteriores resultados han sido significativos, existiendo la convicción de que 
cuando se lleven a cabo la tercera fase de captaciones  se podrá realizar otros 
procesos como desinfección de redes y sistema de cloración, pudiéndose obtener 
un nivel de riesgo bajo, según lo menciona la química encargada de los 





A pesar de lo significativo del avance todavía no se considera agua apta para el 
consumo humano, situación que se entiende en cuanto a que los procesos 
acordados por las partes involucradas no se han llevado a cabo en su totalidad, 
aunque los avances ya se vienen notando, lo cual, con la posibilidad de llevar a 
cabo otras acciones como construcción de filtros, remodelación de planta, 
mejoramiento de los puntos de las tomas de muestra, que actualmente algunos 
son intradomiciliarios, etc.,  redundará en el abastecimiento de agua para 
consumo humano sin ningún tipo de riesgo. 
 
Fotografías 21, 22, 23, 24: Comparativo antes y después de la intervención. 
 





















1.  Presencia Institucional e inversiones:  
 
En el contexto actual el acueducto que abastece el barrio Santa Inés no cuenta 
con las condiciones óptimas para llevar a cabo buenas prácticas sanitarias como 
lo establecen las normas de calidad de agua potable. La crítica situación exige una 
inmediata y justa intervención por parte de la empresa prestadora del servicio y la 
administración, en la que prioricen acciones encaminadas hacia el mejoramiento 
de la infraestructura del acueducto y con ello de la calidad del agua para el 
consumo humano. 
La propuesta tiene como centro principal la coordinación intersectorial, a partir de 
procesos de negociación, de la autoridad ambiental, autoridad sanitaria, empresas 
publicas, administración y el comité de servicios públicos, para que estén 
comprometidos y hagan mayor presencia desde lo que les corresponde. 
 
Se generaron procesos de concertación a partir del establecimiento de espacios 
para tal fin, en el que los involucrados (EEPP, Municipio, CARDER, Gobernación, 
entre otros) estudien estrategias que puedan contribuir al mejoramiento de la 
calidad del agua para consumo humano en el barrio Santa Inés. 
 
En el programa por un acueducto óptimo, se realizaron, realizan y  realizaran 
acciones concretas  que generaran  impactos positivos, fortaleciendo el proceso 
educativo con los involucrados, derivados del proceso de negociación que 
establecieron las partes involucradas y el cual fue el centro de la gestión ambiental 
emprendida con el desarrollo del presente trabajo de grado.   
 
Acciones concretas de inversión  
 
Construcción captaciones. 
Instalación de nuevo sistema de cloración. 
Cerramiento del tanque donde está ubicada la caseta de cloración. 
Instalaciones eléctricas.  
Reparaciones de fugas en los tanques de la planta y en los domicilios.  
Instalación de micromedidores.  
Visitas de inspección sanitaria a los sistemas de suministro de agua para consumo 
humano, con la periodicidad requerida conforme al riesgo. 
Compra de predios. 
Instalación de equipos para la medición del cloro residual, PH.  
 





   
 
 






2.  Organización comunitaria y educación en la valoración del recurso: 
  
El factor de la organización representa una estrategia obligada de urgente 
aplicación en las comunidades   actuales, sobre todo cuando la experiencia viene 
demostrando el enorme impacto que ejercen en el contexto mundial las 
comunidades con una estructura y objetivos comunes. “Saber organizarse, saber 
asociarse es la ciencia maestra de una sociedad, porque la asociación organizada 





Con este referente hemos percibido que el barrio Santa Inés cuenta con una junta 
de acción comunal activa para realizar acciones a corto plazo (eventos), pero no 
para construir procesos de mayor trascendencia, contando con una débil 
participación y organización comunitaria, pues no están lo suficientemente 
empoderados para dinamizar la capacidad de intervención y decisión colectiva, sin 
asumir conscientemente el papel de agentes que busquen la solución de sus 
propios problemas.  
 
En el marco de la problemática analizada, su inconformidad por el servicio de 
acueducto estaba provista de reclamos de manera individual e impulsiva, mas no 
como organización comunitaria que se construye, donde los usuarios se vean 
colectivamente orientados hacia el alcance de un objetivo común: el tener agua 
apta para el consumo humano. 
 
 La falta de procesos de organización comunitaria, han sido causa evidente de 
dificultades en materia de educación y valoración del recurso hídrico, pues no han 
existido espacios en el ámbito local, que promuevan acciones y alternativas en la 
comprensión del entorno, en la apropiación y en la conservación de la 
biodiversidad, en el uso óptimo del suelo, entre otras, lo cual permite que  actores 
involucrados en la explotación agrícola dentro de la Microcuenca Santa Inés estén 
generando deforestación, tierras infértiles y  contaminación  del recurso hídrico. 
 
Con el establecimiento y puesta en marcha de un proyecto de esta envergadura y 
ante una problemática conocida, se parte hacia un proceso de acercamiento y 
motivación en el cual la comunidad del barrio conociera la propuesta de trabajo 
enfatizando las ventajas y beneficios de la misma, motivando y sensibilizando a la 
participación, orientada hacia la necesidad de organizarse, teniendo en cuenta a la 
comunidad y a los demás actores involucrados. 
 
Se abordaron las instituciones que tenían relación directa con la problemática 
existente para que conocieran los parámetros fundamentales del proyecto, 
motivándolos acerca de la urgente necesidad de que estuvieran presentes en la 
realización de un trabajo tan significativo para el mejoramiento de la calidad de 
vida a partir de un compromiso colectivo que posibilitara la disminución del  índice 
de morbilidad por el consumo de agua no tratada. 
 
Después de estos acercamientos de motivación se realizaron recorridos de campo 
para determinar el impacto ambiental y las causas que están generando 
contaminación y por consiguiente la incidencia de enfermedades relacionadas con 
el abastecimiento de agua insalubre y con un proceso de  saneamiento 
inadecuado. 
 
Dichos recorridos nos ayudaron a evidenciar aquellos, estamentos o personas 
implicadas en la situación, lo cual, aclaró intereses y expectativas, buscando 
estructurar tareas como ampliación de franjas protectoras, construcción de obras, 
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establecimiento de permisos de servidumbre, aumento de la posibilidad del 
recurso hídrico, entre otras.  
 
Vale la pena resaltar el trabajo que el Comité está realizando con la comunidad y 
con los demás actores involucrados  desde el año 2006, como pilar central de la 
estrategia de gestión ambiental implementada, liderando la ejecución y gestión de 
procesos de sensibilización ambiental, motivando hacia la participación de las 
familias del sector, resolviendo las diferencias de una forma aceptable y con 
interiorización y aplicación del concepto de negociación, logrando la comprensión 
suficiente de los elementos para el análisis del problema y para la toma de 
decisiones. 
 
 En el programa Organizándonos para gestionar nuestro propio desarrollo, se 
realizaron, realizan y  realizaran acciones concretas  que generaran  impactos 
positivos, fortaleciendo el proceso educativo con los involucrados.  
 
Acciones concretas  
Conformación del comité.  
Capacitación   
Gestión y negociación de recursos  
Convocatoria y mediación entre los actores involucrados  
Motivación a la comunidad para que cumplan con los deberes del usuario como 
lavar y desinfectar sus tanques de almacenamiento y redes y mantener en 
adecuadas condiciones de operación la acometida y las redes internas 
domiciliarias para preservar la calidad del agua suministrada. 
 
3.  Prácticas enfocadas a la protección del recurso hídrico 
 
La conservación de la biodiversidad es sin lugar a dudas una práctica 
indispensable cuando del mejoramiento del entorno tanto social como cultural y de 
salubridad se trata, máxime cuando, para nuestro caso particular, se evidencian 
problemas enormes en esta materia por el consumo de agua no apta, la cual a su 
vez ha alcanzado su estado por prácticas como: 
 
- Depósitos de pulpa en descomposición cercanos a las fuentes, que por efecto de 
las aguas lluvias, por escorrentía, se depositan en la corriente de la quebrada 
Santa Inés que surte el acueducto. 
 
-Residuos de productos químicos, como resultado de las fumigaciones realizadas 
en los cultivos de café, tomate y granadilla encontrados por encima de la 
bocatoma del acueducto. 
 
-Tala de árboles por dentro del área demarcada como zona forestal protectora de 
la quebrada Santa Inés. 
Fugas de agua en los domicilios y tanques de abastecimiento. 
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-Uso irracional del agua (desperdicio). 
 
-Inexistencia de medidores. 
 
Este panorama nos exige promover acciones y alternativas en la comprensión del 
entorno, en la apropiación y en la conservación de la biodiversidad, 
fundamentalmente porque hemos de adquirir la conciencia de que solo son los 
seres humanos quienes pueden afectar la productividad del recurso hídrico, 
pueden aumentar o mantener la disponibilidad y la calidad del agua debido 
acciones, tales como descontaminación de la superficie, cambios en el uso de la 
tierra, (reforestación),  esto mejora los regimenes de abastecimiento, pero solo si 
se tiene la conciencia de que el recurso de agua dulce puede ser reconocido como 
un activo de capital natural que requiere ser mantenido para garantizar la 
sustentabilidad del servicio  que provee. 
 
En el programa Cuidando Nuestro Preciado Recurso, se realizaron, realizan y  
realizaran acciones concretas  que generaran  impactos positivos, fortaleciendo el 
proceso educativo con los involucrados.  
 
Demarcación de la franja protectora  
Reforestación  
Campañas de difusión para el uso racional del agua 
Talleres de sensibilización 
Instalación de micromedidores 
Cambios de uso del suelo.  
Compra de predios aguas arriba para la protección de la Microcuenca 
No utilizar agua de captaciones en actividades agropecuarias como lavado de 



















Fotografía 27.  Recorrido por la zona forestal protectora de la quebrada Santa 



































1 Por un 
Acueducto 
Óptimo 
  Año 1 (2006) Año 2 (2007)                Año 3 (2008) Año 4 
Construcción 
captaciones 20.542.654   30.486.603 0 
Compra dosificador 4.582.000       
Cerramiento tanque 
de cloración    16.044.621   0 
Reposición de un 
tramo de acueducto    10.871.475     
Instalaciones 
eléctricas y materiales   
1.005.676 
    
Reparaciones 
domiciliarias.   812.514     
Hipoclorito 2.244.600 2.244.600 2.244.600 2.244.600 
Instalación micro 
medidores     7.740.000   
Llaves de contención      1.080.000 2.000.000 
Avalúo  1.300.000       
Compra de predios 
aguas arriba para la 
protección de  la micro 
cuenca…. Ha  
  
  
  60.000.000 
Adecuación  de las 




  1.500.000 
Construcción filtros       11.500.000 


























(2007)                
Año 3 
(2008) Año 4 
Preparación del comité para asumir el rol 
de  organización autogestionaria de su 
propio desarrollo 
600000 180000 0 0 
Mesas de Negociación con los 
Involucrados 0 0 0 0 
Convocatorias a la comunidad 0,00 0 0 0 
Seguimiento   de los Compromisos 
Adquiridos por los Involucrados  en las 
Mesas de Negociación. 
0,00 0 0 0 
Papelería para el acompañamiento en cada 
una de las fases. 
50.000,00 10000 5000 5000 
Estrategias de comunicación 150.000 100000 100000 200000 
    































  Año 1 (2006) Año 2 (2007)                Año 3 (2008) Año 4 
Recorridos de Campo  50000  
  
    
Demarcación y Ampliación de la 
Franja protectora  
        
Reforestación 
  500000     
Campaña de Difusión Sobre el 









fortalecimiento  al Proyecto 









  150000  
    
TOTAL 410000 860000 1820000 19700000 
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ANEXO 4   
 
RESUMEN DE LOS PROGRAMAS 
 
 
PROGRAMA Año 1 (2006) Año 2 (2007)                
Año 3 
(2008) Año 4 TOTAL 
1. Por un Acueducto 
Óptimo 
28.669.254 30.978886 41.551.203 77.244.600 178.443.943 
2. Organizándonos 
para gestionar nuestro 
propio desarrollo 








29879254 32128886 43476203 79419600 184903943 
























ANEXO  5 
 
   PROTOCOLOS PARA CADA UNO DE  LOS INDICADORES DE LA 




Código:  Tipo requerimiento: Cuantificable 
Nombre: Morbilidad generada por consumo de agua insalubre en el barrio Santa Inés. 
 
Descripción: Se trata de identificar en el barrio Santa Inés las enfermedades más determinantes 




 Objetivo: Registrar y medir el número de individuos del barrio santa Inés  que se  enferman por 
consumo de agua no potable en un tiempo determinado. 
 
 Este es un INDICADOR referente que permite interrelacionar los casos de EDA, parásitos, 




Unidad de análisis: Tasa de morbilidad 
Tema: Morbilidad producida por consumo de 
agua de mala calidad en el barrio Santa  
Inés  
Subtema: Indicador de Morbilidad por consumo de 
agua no potable 
Descripción del Indicador: Cuantifica el número de personas que se enferman por contagio de 
EDA (Enfermedades Diarreicas Agudas), parásitos, entre otras; a causa del consumo de agua no 
potable.   
 
Es un indicador ampliamente utilizado por la Organización Mundial de la Salud, en los países en 
vía de desarrollo para medir el grado de incidencia de las políticas de desmarginalización y control 
de enfermedades de primer nivel y los programas de saneamiento básico y agua potable. 
Proceso: Análisis de Morbilidad del Hospital 
Periodicidad de medición: Trimestral  





Gestor: gerente del hospital   
Monitoreo: hospital san Vicente de Paúl de Apía   
 
Usuario: usuarios acueducto Santa Inés.  
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Fecha de creación: Marzo 2007 





Morbilidad: Proporción de personas que  enferman  en un  lugar y periodo de tiempo 




Enfermedad Diarreica Agudas EDA:  
 
Forma y cálculo  
 
Unidad de medida: Tasa  





Sumatoria de casos de enfermedades infecciosas intestinales, hepatitis A, Helmintiasis  - Casos de infección intestinal por 
virus 
Porcentaje de  Morbilidad:  ----------------------------------------------------------------------------------------  X 1000 
                                            Total  de la población del barrio santa Inés 
 
Interpretación: 
Tasa menor que la línea de base, indica mejoramiento de la calidad de agua y su manejo por parte 
de la población. 
  
Consideraciones metodológicas para el cálculo: 
Clasificación Internacional de Enfermedades (CIE 10) códigos enfermedades infecciosas 
intestinales (A00-A09) Hepatitis A (B15), Helmintiasis (B65-B83), los casos con codificación A08, 





Forma de presentación de resultados: 
 
Según información registrada por el sistema de la ESE Hospital San Vicente de Paúl del municipio. 
 
Información soporte: Secretaria Departamental de Salud de Risaralda 
 
 
Nivel de Automatización:  












Calidad de agua para consumo humano mejorada: 
 
Código:  Tipo requerimiento: Cuantificable 
Nombre: Calidad de Agua para Consumo Humano 
 
Descripción: Se trata de estudiar la calidad  de agua que  consume la población del barrio santa 
Inés abastecida por las empresas públicas municipales.   
 
 
Objetivo: mejorar la calidad de agua que consume los usuarios del acueducto santa Inés   
 
Unidad de análisis: Índice de riesgo de la calidad de agua 
Tema: calidad agua para consumo humano  Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: Calidad de agua 
Periodicidad de medición: mensual 
Fuente de datos: secretaria departamental de salud, Empresas Publicas Municipales. 
 
Responsable: Secretaría Departamental de salud, Empresas Públicas  
 
Gestor: Empresas Publicas Municipales, Secretaría Departamental de Salud  
Monitoreo: Secretaria Departamental de Salud. 
 
Usuario: usuarios acueducto barrio santa Inés 
Fecha de creación:  




 Agua potable o agua para consumo humano: Es aquella que, por cumplir las características 
físicas, químicas y microbiológicas, en las condiciones señaladas en el  decreto 1575 y demás 
normas que la reglamenten, es apta para consumo humano. Se utiliza en bebida directa, en la 
preparación de alimentos o en la higiene personal. 
 Índice de Riesgo de la Calidad del Agua para Consumo Humano, IRCA. Es el grado de 
riesgo de ocurrencia de enfermedades relacionadas con el no cumplimiento de las 
características físicas, químicas y microbiológicas del agua para consumo humano. 
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Calidad del agua: Es el resultado de comparar las características físicas, químicas y 
microbiológicas encontradas en el agua, con el contenido de las normas que regulan la materia. 
 
  
Forma y cálculo 
 







   
IRCA por muestra: 
                 Sumatoria de puntajes de riesgo asignado a las características no aceptables 
IRCA(%)=--------------------------------------------------------------------------------------------------------------        X 100 





                   Sumatoria de los IRCAS obtenidos en cada muestra realizada en el mes         
 IRCA(%)=------------------------------------------------------------------------------------------------------X 100 




Consideraciones  para el cálculo: 
El valor del IRCA es cero (0) puntos cuando cumple con los valores aceptables para cada una de 
las características físicas químicas y microbiológicas contempladas en la resolución 2115 de 2007 
y cien puntos para el más alto riesgo cuando no cumplen ninguno de ellos.  
 
Clasificación del Nivel del Riesgo: Teniendo en cuenta los resultados del IRCA por muestra y del 
IRCA mensual, se define la clasificación del nivel de riesgo del agua suministrada para consumo 
humano por la persona prestadora  
 
Clasificación IRCA(%) – Nivel de Riesgo 
80.1-100                       Inviable sanitariamente 
35.1-80 Alto 
14.1-35 Medio 
 5.1-14                              Bajo 





Presentación de resultados: 
 
Los resultados se presentan en el diagnóstico de la calidad de agua para consumo humano 
emitido por la secretaría departamental de salud, arrojando el IRCA básico, e IRCA básico 
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absoluto; además  anexando una  nota si el agua es o no apta para el consumo humano desde el 








Secretaria departamental de salud 
 
 
Nivel de Automatización:  








































1. Presencia Institucional e inversiones:  
 
Código:  Tipo requerimiento: cuantificable 
Nombre: porcentaje de inversión en el acueducto santa Inés. 
 
Descripción: Se trata de medir  la inversión realizada al acueducto que abastece al barrio santa 
Inés por  las instituciones especialmente las que con su misión institucional tienen que ver con el 
cumplimiento  del propósito del mejoramiento de la calidad.   
 
 
Objetivo: Medir  la inversión realizada por las instituciones en el mejoramiento del acueducto, para 
contribuir al logro del  propósito.   
 
Unidad de análisis: pesos invertidos, Número de acciones 
Tema: inversiones realizadas en el  
mejoramiento del acueducto que 
abastece de agua a la población del 
barrio santa Inés.  
Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: Presencia Institucional e inversiones 
Periodicidad de medición: Anual 




Gestor: Empresas Publicas, CARDER, Administración, Gobernación 
Monitoreo: Comité de servicios públicos 
 
Usuario: usuarios acueducto barrio santa Inés 
Fecha de creación:  
Fecha última actualización: 20 – 12 – 2007 
Forma y cálculo 




1. Inversión  encaminada al mejoramiento De la calidad del agua por las instituciones 
involucradas  
 
1.1 Empresas públicas, administración, Gobernación;  invierten en el mejoramiento de la 
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infraestructura del acueducto de santa Inés. 
                                   Valor Inversión Final – Valor Inversión Inicial  
Inversion acueducto=-------------------------------------------------------------- X 100 
                                                      Valor Inversión Inicial  
 
Criterios de Puntuación: 
 








1.3 Se Realiza y/o ejecuta  los compromisos adquiridos dentro de las mesas de negociación. 
Entre el 80 - 100% de los compromisos: 5 
Entre el 50- y 79 % de los compromisos: 3 
Entre  el 30 y 50 % de los compromisos:1 





Información soporte: informe anual contraloría de risaralda 
 
Informe de estadísticas. 
 
 
Nivel de Automatización:  
























Código:  Tipo requerimiento: cuantificable  
Nombre: Acciones para la mejora del agua. 
 
Descripción: Se trata de medir las acciones realizadas por la empresa, la administración, 
CARDER y Saneamiento Básico; para contribuir en el mejoramiento de la calidad del agua. 
   
Numero de acciones realizadas por la empresa para mejorar la calidad del agua 
 
 
Objetivo: Medir las acciones  realizadas por las instituciones en el acueducto, para contribuir al 
logro del  propósito.   
 
Unidad de análisis:  
Tema: acciones realizadas en el  
mejoramiento del acueducto que abastece 
de agua a la población del barrio santa Inés. 
Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: Mejoramiento del agua 
Periodicidad de medición: semestral 
Fuente de datos:  
 
Responsable: Instituciones involucradas. 
 
Gestor: Empresas Públicas, CARDER, Secretaria Departamental de Salud, Administración. 
Monitoreo: Comité de servicios públicos 
 
Usuario: usuarios acueducto barrio santa Inés 
Glosario:  
Vigilancia de la calidad del agua : Son las actividades realizadas por las autoridades competentes 
para comprobar, examinar e inspeccionar el cumplimiento de las normas de calidad del agua 
potable establecidas en el presente decreto. 
 
Fecha última actualización: 20 – 12 – 2007 
 
 
Forma y cálculo 
 






Criterios e indicadores 
 
1.  acciones encaminadas al mejoramiento De la calidad del agua por las instituciones 
involucradas  
 
1.1 Empresas públicas y administración realizan  acciones concretas que contribuyen al 
mejoramiento de la calidad del agua. 
 
1.2 Secretaria departamental de salud  comprueba, examina, e inspecciona el cumplimiento de las 
normas de calidad del agua potable. 
 
1.3 CARDER orienta, acompaña  y realiza actividades con la comunidad pertinentes a la 




Criterios de Puntuación: 
Puntaje maximo:10 
 
1.  acciones encaminadas al mejoramiento De la calidad del agua por las instituciones 
involucradas  
 
1.1 Se realizan acciones   que contribuyen a mejorar la calidad de agua.  
Puntaje 3  
 
 
1.2 Se realizan  análisis fisicoquímico y bacteriológico  cada mes con  las observaciones 
correspondientes al ente responsable. puntaje 3 
 
1.3 Realiza y/o ejecuta  los compromisos adquiridos dentro de las mesas de negociación. Puntaje 
4  
Entre el 80 - 100% de los compromisos: 4 
Entre el 50- y 79 % de los compromisos: 2 
Entre  el 30 y 50 % de los compromisos:1 









Informe de estadísticas: 
 
 
Nivel de Automatización:  












Código:  Tipo requerimiento: Cualitativo 
Nombre: acciones de mantenimiento de redes de distribución  y tanques de almacenamiento del 
acueducto santa Inés. 
 
Descripción: Se trata de realizar un seguimiento a las empresa publicas del municipio de Apia, 
sobre las    acciones efectuadas  en   la red de distribución y en los tanques de almacenamiento del 
acueducto, según lo  establecido por el decreto 1575 de 2007. 
 
 
Objetivo:  realizar  seguimiento a las empresa publicas del municipio de Apia sobre las    acciones 
efectuadas   a la red de distribución y en los tanques de almacenamiento del acueducto para 
mejorar y garantizar un mejor servicio a los usuarios del acueducto de santa Inés, 
   
 
Unidad de análisis: Número de acciones 
Tema: acciones de mantenimiento a los 
tanques de almacenamiento del agua 
tratada, y a la red de distribución del 
acueducto Santa Inés. 
Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: Mantenimiento de redes y tanques 
Periodicidad de medición: semestral 
Fuente de datos:  
 
Responsable: Empresas Públicas de Apia. 
 
Gestor: Empresas Públicas. 
 
Monitoreo: Comité de servicios públicos 
 
Usuario: Acueducto santa Inés.  
Fecha de creación:  
Glosario: 
Red de distribución o red pública: Es el conjunto de tuberías, accesorios, estructura y equipos 






Forma y cálculo 
 
Unidad de medida:  
 
Fórmula:  
Criterios e indicadores 
 
1. Empresas públicas, lava y desinfecta antes de poner a funcionar los tanques  de 
almacenamiento de aguas tratadas como mínimo dos veces al año.  
2. Empresas públicas lava y desinfecta las tuberías de distribución de agua para consumo 
humano antes de poner  en operación y cada vez que se efectúen reparaciones en las 
captaciones.  
3. Empresas públicas Drena periódicamente en aquellos puntos de la red de distribución que 
representen zonas muertas o de baja presión.  
 
Criterios de Puntuación: 
 
Putaje máximo 10 
 
 
1.1 tres veces al año. Puntaje 4 
1.2 dos veces al año. Puntaje 3  
1.3 una vez al año. Puntaje 1 
1.4 ninguna vez. Puntaje 0 
 
2.1 Siempre Lava y desinfecta  antes de cada operación y después de efectuar  reparación. 
Puntaje 3 
 
2.2 Generalmente Lava y desinfecta   antes de cada operación y después de efectuar reparación. 
Puntaje 2 
 
2.3 Eventualmente  Lava y desinfecta   antes de cada operación y después de efectuar 
reparación. Puntaje 1 
Nunca Lava y desinfecta  antes de cada operación y después de efectuar reparación. Puntaje 0 
 
3. Empresas públicas Drena periódicamente en aquellos puntos de la red de distribución que 






Información soporte: para la realización de las actividades anteriormente descritas, se tendrán 
en cuenta los procedimientos, las dosis de desinfectante y la periodicidad, establecidos en la 
Resolución 1096 de 2000; o la norma que la modifique, adicione o sustituya. 





Nivel de Automatización:  















































2. Organización comunitaria y educación en la valoración del recurso: 
Código:  Tipo requerimiento: Cuantificable 
Nombre: organización comunitaria y  de control. 
 
Descripción: Se trata de medir la participación  de los integrantes del comité de santa Inés, en 
procesos en torno al mejoramiento de la calidad de agua, como también la  vigilancia de la gestión 
y la fiscalización de las empresas publicas del municipio a través de los comités de desarrollo y 
control social    
 
 
Objetivo: Medir la participación  del comité.  
  
Unidad de análisis:  
Tema: la participación  Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: Organización y capacitación. 
Periodicidad de medición: Anual 
Fuente de datos: acta de la asamblea constitutiva del comité de desarrollo y control social.   
 
Responsable: Autoridades municipales  
 
Gestor: Alcalde  
 
Monitoreo: usuarios  
Usuario: Comité 
Fecha de creación: 
Fecha última actualización:  
Glosario:  
 




Forma y cálculo 
 
  
Unidad de medida: 
Criterios e indicadores  
 
1. Organización comunitaria y de control. puntaje máximo 20 puntos 
 
1.1 Número de grupos o comités con permanencia, desarrollando procesos entorno al 
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mejoramiento de la calidad del agua. Puntaje máximo 5 
 
1.2 Porcentaje de usuarios del acueducto involucrados en acciones que contribuyan a solucionar el 
problema. Puntaje máximo 3 
 
1.3 Numero de integrantes del comité de  santa Inés  conformando los comités de desarrollo y 
control social. 3  
 
2. Participación del comité en actividades comunitarias y de control.  
 
 2.1 los integrantes del comité  de santa Inés  participan en la planificación de actividades 
relacionadas al tema del agua. Puntaje máximo 5 
 
2.2 los integrantes  del comité  de santa Inés  participan  en procesos de vigilancia en la gestión y 
en la fiscalización de las empresas publicas del municipio de Apia a través de los comités de 
desarrollo y control social. Puntaje máximo 4 
 
 
Criterios para la puntuación: 
 
Organización comunitaria y de control 
 
1.1 Grupo  que llevan poco tiempo o con interrupciones constantes. puntaje 0-1 
      Grupo que llevan mínimo dos años sin interrupciones. Puntaje 1.1- 3 
      Grupo que llevan de 2 años sin interrupciones. puntaje 3.1-5 
 
1.2 Bajo: 0-33% 1 punto 
Medio: 33-66% 2 puntos 
Alto: mayor de 66%. 3 puntos 
 
1.3 integrantes   que llevan poco tiempo o con interrupciones constantes. puntaje 0-1 
      Integrantes que llevan mínimo dos años sin interrupciones. Puntaje 1.1- 2 
      Integrantes que llevan de 2 años sin interrupciones. puntaje 2.1-3 
 
2   Participación en   actividades  comunitarias y de control: 
 
2.1  Bajo: Hace presencia, pero pasivamente (1 punto) 
Medio: Se habla es activa (3 puntos) 
       Alto: Se hacen propuestas y se toman decisiones (5 puntos) 
 
2.2  Bajo: Hace presencia, pero pasivamente (1 punto) 
Medio: Se habla es activa (3 puntos) 




Forma de presentación de resultados: 
Información soporte: 
Nivel de Automatización:  
Manual        Soporte base de datos                Semiautomatizado              Automatizado 
 
Observaciones: 









Código:  Tipo requerimiento: Cualitativo-cuantificable(inversiones) 
Nombre: Gestión comunitaria 
 
Descripción: Se trata de medir la capacidad del comité para gestionar, coordinar procesos de 





Objetivo: medir la capacidad del comité para gestionar, coordinar procesos de negociación entre  
las instituciones y demás actores; que tienen que ver en la solución del problema. 
 
Unidad de análisis:  
Tema:  Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: Gestión 
Periodicidad de medición:  
Fuente de datos:  
 
Responsable: comité de servicios  
 
Gestor: comité de servicios 
 
Usuario:  
Fecha de creación:  
Fecha última actualización: 20 – 12 – 2007 
 
Forma y cálculo 
 
Unidad de medida:  
 
Criterios e indicadores: 
  
1.Gestión del comité 
 
1.1 El comité de servicios públicos activo. Puntaje máximo 40  
 
1.1.1 Poder de convocatoria del comité de servicios públicos  a los actores involucrados. Puntaje 
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máximo 10  
 
1.1.2 Número de usuarios del acueducto que pertenecen al comité de servicios públicos haciendo 
procesos de negociación con los actores involucrados. Puntaje máximo 5 
 
 
1.2 El comité gestiona recursos ante el conjunto institucional para la solución del problema 
del agua 
 
1.2.1 Número de acciones en cuanto a la gestión de recursos, a través de los integrantes del 
comité ante el conjunto institucional para la solución del problema del agua. Puntaje máximo 10 
 
1.2.2 Numero de acciones en proceso de aprobación y/o aprobados. Puntaje máximo 15  
 
2. Coordinación interinstitucional con gobiernos municipales y departamentales.  
Puntaje máximo 20  
 
Con los gobiernos municipales: articulación de las acciones del proyecto en los planes de 
desarrollo municipal, el aporte de recursos al acueducto y a la población del barrio santa 
Inés para la realización del proyecto que tiene que ver con el mejoramiento de la calidad de 
agua. 
 
2.1 Proyecto del mejoramiento de la calidad del agua del barrio santa Inés articulado en las 
acciones del municipio. Puntaje máximo 10 
 
2.2 Asignación de recursos (insumos) a los usuarios del barrio santa Inés para la ejecución del 
proyecto de mejoramiento de la calidad del agua. Puntaje máximo 5 
 
2.3 Acuerdo municipal que incorpora el mejoramiento de la calidad del agua del barrio santa Inés 
en el plan de desarrollo. puntaje máximo 5 
 
 
Criterios de Puntuación: 
 
1.Gestión del comité: Puntaje máximo 40 
 
1.1 El comité de servicios públicos activo.  
 
            1.1.1  Bajo: Respuestas individuales, esporádicas,    (2 puntos) 
        Medio: Respuesta de algunos actores involucrados     (entre 3 y 5  puntos) 
                     Alto :Respuesta amplia de todos los actores involucrados(10 puntos) 
 
            1.1.2  Bajo: menor del 3% del total de los líderes del barrio  
         Medio: 3 y 5 % 
                     Alto :Mayor del 5 % 
 
1.2 El comité gestiona recursos ante el conjunto institucional para la solución del problema 
del agua. 
 
            1.2.1 Bajo: Menos del 20% de los integrantes del comité  gestionan  
                     Medio: Por lo menos la mitad de los integrantes gestionan  




             1.2.2 Bajo: 0 proyectos 
                     Medio: Entre 1y 2 proyectos  
                     Alto: Entre 3 y 5 proyectos 
 
 
2. Coordinación interinstitucional con gobiernos municipales y departamentales.  
Puntaje máximo 20 
 
              2.1 El proyecto esta articulado. 10 puntos  
 
              2.2 Se financia proyectos de la comunidad (5 puntos) 
              
              2.3 No hay ningún tramite:  0 puntos 
                    Se gestiona la incorporación del proyecto en el plan de desarrollo 3 puntos   
                 El mejoramiento de la calidad de agua del barrio santa Inés hace parte del plan                                                                         







Informe de estadísticas DANE, DNP. 
 
 
Nivel de Automatización:  






























Código:  Tipo requerimiento: Cualitativo 
Nombre: conocimiento de la normatividad básica para el uso del recurso hídrico y pautas para la 
negociación. 
 
Descripción: se trata de medir el nivel de conocimiento que tiene los integrantes del comité   sobre 




Unidad de análisis:  
Tema: Normas para el recurso hídrico 
            Pautas para la negociación  Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: Capacitación en la Normatividad  
Periodicidad de medición: semestral 
Fuente de datos: Nuestros Servicios Públicos Domiciliarios, decreto 1575/2007, métodos 
alternativos de resolución de conflictos" simposio internacional de negociación y resolución de 









Fecha de creación:  
Fecha última actualización: 20 – 12 – 2007 
 
Forma y cálculo 
 
Unidad de medida:  
 
Criterios e Indicadores:  
 
1 conocimiento de deberes y derechos de los usuarios establecidos en nuestros servicios 
públicos domiciliarios. 
 
1.1 Los integrantes del comité conocen los deberes y los derechos del usuario.(Nuestros Servicios 
Públicos Domiciliarios) 
 





2.1  El comité conocen la responsabilidad de los usuarios según  lo establece  el Decreto 
1575/2007  
 
3. Conocimiento de los elementos básicos de la negociación. (Métodos alternativos de 
resolución de conflictos, simposio internacional de negociación y resolución de conflictos. 
Cartagena de Indias, 1997).  
 
3.1 El comité tiene conocimiento de los conceptos básicos que se deben tener en cuenta en un 
proceso  de  negociación. .  
 
Criterios de Puntuación: 
 
1.1 Los integrantes del comité mencionan y argumentan  los 8 derechos y los 3 deberes que 
tienen los usuarios. Puntaje máximo 5 
 
2.1 Los integrantes del comité conocen las responsabilidades del usuario  y la periodicidad con 
que se realizan dichas actividades. Puntaje máximo 5 
 
3.1 Los integrantes del comité mencionan y argumentan  los 7 elementos que se tienen en cuenta 
en el proceso de  negociación. puntaje máximo 5  






Informe de estadísticas: 
 
 
Nivel de Automatización:  






















Código:  Tipo requerimiento: Cualitativo-cuantificable(inversiones) 
Nombre: mecanismos de participación para el  control ciudadano  
 
Descripción: se trata de evaluar el nivel de conocimiento que tienen los  integrantes del comité 
sobre  los  mecanismos de participación de la sociedad civil en la gestión ambiental. 
 
Objetivo: evaluar el nivel de conocimiento que tienen  los integrantes del comité sobre  los  
mecanismos de participación de la sociedad civil para hacer valer sus derechos. 
 
Unidad de análisis: pesos invertidos, Número de acciones 
Tema: Mecanismos de participación 
ambiental  Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: Capacitación en los mecanismo de participación para el control ciudadano 
Periodicidad de medición: semestral 
Fuente de datos: mecanismos de la sociedad civil en la gestión ambiental 
 





Fecha de creación:  
Fecha última actualización: 20 – 12 – 2007 
 
Forma y cálculo 
 
Unidad de medida: presencia institucional 
 
Criterios e indicadores: 
 
1. Conocimiento sobre los mecanismos de participación de la sociedad civil en la gestión 
ambiental. 
 
1.1 los integrantes del comité conocen los 10 mecanismos de participación de la sociedad civil.  
  
 
Criterios de Puntuación: 
1.1 mencionan los 10  mecanismos de participación y además  argumentan cada uno de 
ellos. Puntaje máximo 10. 
 











Nivel de Automatización:  











































3.   Practicas enfocadas a la protección del recurso hídrico 
  
Código:  Tipo requerimiento: Cuantificable 
Nombre: Protección de la fuente abastecedora. 
 
Descripción: Se trata de determinar   las prácticas que  deben realizar los actores involucrados 




Objetivo: determinar  las prácticas para la protección de la fuente abastecedora.  
 
Unidad de análisis:  
Tema: protección de la fuente abastecedora.  Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: Prácticas en la protección de la fuente abastecedora. 
Periodicidad de medición: seis meses 




Gestor: Actores involucrados (empresas públicas, CARDER, usuarios, dueños de predios, comité, 
ente otros.) 
Monitoreo: Actores involucrados  
 
Usuario: micro cuenca santa Inés 
Fecha de creación: 20 – 12 – 2007 








Forma y cálculo 
 
Unidad de medida:  
 




 Protección de la fuente abastecedora:  
 
1. Protección y conservación de áreas de captación: Puntaje máximo 10 
 
1.1 La CARDER determina la franja protectora para la protección de la microcuenca que abastece 
de agua al barrio santa Inés con el acompañamiento del comité y los dueños de los  predios. 
Puntaje máximo 3 punto   
 
1.2 Las empresas públicas   mantiene reforestada la franja y la cabecera de la microcuenca para la 
protección y conservación del recurso. Puntaje máximo 3 punto  
 
1.3 La comunidad contribuye en la protección y conservación de las áreas donde se encuentran las 
fuentes abastecedoras del acueducto. Puntaje máximo 4 punto   
 
 
2. Protección de suelos: Puntaje máximo 10 puntos 
 
2.1Cambios en los usos del suelo. Puntaje máximo 10 puntos 
  
2.1.1 Los dueños de los predios realizan prácticas de conservación estableciendo cultivo mas 
diversificados y con menos aplicación de agroquímicos.5 
 
2.1.2 existen un acuerdo firmado para la compra de predios estratégicos y convertirlos  como zona 
protegida de las captaciones.  
   
3. Desarrollo de estrategias de comunicación. puntaje máximo 5 
 
 3.1 Medios y Espacios de intercambio creados por el comité con los actores involucrados 




    
 
Consideraciones metodológicas para el cálculo: 
 
1. Protección y conservación de áreas de captación: Puntaje máximo 10 puntos 
 
1.1. Determinación de la franja  
 
Mas del 70%: 3   
Entre el 50- 70: 2 
Entre el 20-y 50%:1 
Menor del 20%: 0 
 
1.2 Reforestación  
Mas del 70%:  3 
Entre el 50- 70: 2  
Entre el 20-y 50%: 1 
Menor del 20%:  0 
 
1.3  
Mas del 70%:  4 
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Entre el 50- 70:  3 
Entre el 20-y 50%: 2 




2 Protección de suelos: Puntaje máximo 10 puntos 
 
2.1 Cambios en los usos del suelo 
 
2.1.1 Menos áreas establecidas en monocultivos. 5 puntos 
 
2.2 existen un acuerdo firmado para la compra de predios estratégicos y convertirlos  como zona 
protegida de las captaciones. 5 Puntos 
 
3. Desarrollo de estrategias de comunicación 5  
 
3.1      Bajo: menos de dos medios (1 punto) 
Medio: entre 2 y 4 medios (3 puntos) 
Alto: existen mas de 4 medios (5 puntos) 
 









Nivel de Automatización:  
 
























Código:  Tipo requerimiento: Cuantificable 
Nombre: Uso eficiente y ahorro del agua. 
 
Descripción: Se trata de determinar y priorizar  las acciones  que  deben realizar los 




Objetivo: Determinar las acciones para el uso eficiente y ahorro del agua. 
Unidad de análisis:  
Tema: Uso Eficiente Y Ahorro Del Agua Subtema:  
Nivel: Estratégico 
Proceso: acciones para el uso eficiente y ahorro del agua. 
Periodicidad de medición: seis meses 
Fuente de datos: CARDER, Empresas Públicas. 
 
Responsable: Empresas públicas, usuarios del acueducto. 
 
Gestor:  
Monitoreo: Empresas públicas, comité. 
 
Usuario: Usuarios del acueducto santa Inés 
Fecha de creación: 20 – 12 – 2007 





Uso Eficiente y Ahorro del Agua: 
 
 
Forma y cálculo 
 
Unidad de medida: número de acciones. 
 
Indicadores y criterios 
 
1. Uso racional del agua: Puntaje: máximo 10 puntos 
 
1.1 Los usuarios del acueducto del barrio Santa Inés hacen uso racional del agua empleando 




1.2 Los usuarios del acueducto comunican oportunamente ante las empresas públicas daños 
de fugas externas. Puntaje máximo 2 punto   
 
1.3 Los usuarios corrigen oportunamente las fugas de agua  existentes en los domicilios. 
Puntaje máximo 3 punto   
 
1.4 Las empresas públicas municipales instalan medidores para controlar el consumo de 
agua. Puntaje máximo 2 punto   
 
  2. Educación ambiental: Puntaje máximo 10 puntos.  
 
2.1 Articulación a PRAES  
 
2.1.1Comunidad educativa incorpora la temática del agua en los PRAES. Puntaje 5  
 
2.1.2 CARDER  presta asesoría técnica al PRAE del  centro educativo santa Inés puntaje 5    
 
Consideraciones metodológicas para el cálculo: 
 
 
1. Uso racional del agua: Puntaje: máximo 10 puntos 
 
1.1 Consumo Metros cúbicos mensual por familia 
Menos o igual a 20 M cúbicos: 3 
Entre 21 y 40 cúbicos : 2 
Mayor a 40 M cúbicos: 0 
   
1.2. Comunica antes de una hora:2 
Comunican después de la hora 1 
Comunican al día siguiente: 0 
   
1.3 Los usuarios corrigen oportunamente las fugas de agua  existentes en los domicilios. 
Puntaje máximo 3 punto  
 
Porcentaje de domicilios con fugas  
Menos del 5 %: 3  
Entre el  5.1- 10 %: 2 
Mayor al 10% 1 
 
1.4 Las Empresas Públicas Municipales instalan medidores para controlar el consumo de 
agua. 
Puntaje máximo 1 punto 
Del 80 - 100 % de los usuarios del acueducto tienen medidores:2 
Del 50-  80%: 1 
Menos de 50%: 0.5 
 
 
2 Educación ambiental: Puntaje máximo 2 puntos.  
 
2.1 Articulación a PRAES 
 
2.1.1Comunidad educativa incorpora la temática del agua en los PRAES. Puntaje máximo 5 
puntos   
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Del 80 a 100 % del numero total de alumnos: 5 puntos 
Del 50 a 80 %: 3 punto 
Menos del 50%: 1 
Ningún alumno: 0 
 









Nivel de Automatización:  
Manual            Soporte base de datos           Semiautomatizado                Automatizado 
 
Observaciones: 
1 2 3 4 
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